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Executive Summary

Das Betreute Konto ist ein Instrument der Schuldenberatung Wien (FSW), das
Menschen in oder nach Wohnungslosigkeit dabei hilft, wichtige Zahlungen wie die
Miete automatisch und zuverlassig abzuwickeln, und entlastet sie zugleich bei der
taglichen Finanzorganisation. Diese Studie untersucht aus verhaltensdkonomischer
Perspektive die Wirksamkeit des Betreuten Kontos und welche MalRnahmen seine
Funktionalitat verbessern kénnten.

Hauptziele der Studie:
1. Steigerung der Akzeptanz und Nachfrage nach dem Betreuten Konto

2. Verbesserung der Ablaufe rund um das Betreute Konto

Beteiligte Akteur:innen

e Nutzer:innen (N): Personen, die ein Betreutes Konto verwenden.

e Team Betreutes Konto (TBK): Das Team der Schuldenberatung Wien, das
das Konto einrichtet und laufend betreut.

e Zweite Sparkasse (ZSP): Bankpartner, der die technische Kontofiihrung
Ubernimmt.

e Informationsbevollmachtigte (IBV): (Meist) Sozialarbeiter:innen, die
Einblick in das Konto haben und Benachrichtigungen tber (nicht erfolgte)

Zahlungen erhalten.

Methodisch setzt die Studie auf eine Kombination aus qualitativen Interviews und
Beobachtungen, eine partizipative, verhaltensékonomisch inspirierte MalRnahmen-
entwicklung sowie eine quantitative Befragung der Nutzer:innen.

Qualitative Erhebung

Insgesamt wurden 32 |eitfadengestitzte Interviews mit Nutzer:innen, Informations-
bevollmachtigten, dem Team Betreutes Konto sowie der Zweite Sparkasse gefuhrt.
Zusatzlich fanden zwolf leitfadengestitzte teilnehmende Beobachtungen beim TBK
statt. Die umfangreichen Erkenntnisse wurden in folgende Bereiche gegliedert:



Bedenken und Barrieren
bei der Entscheidung

Ziele und Zielgruppen
des Betreuten Kontos

Positive
Ruckmeldungen und
Auswirkungen
Unklarheiten und
Kommunikation

MaRBnahmenentwicklung

Herausforderungen bei der
Eréffnung und Nutzung

Rollenverstandnis und
B;g Zusammenarbeit der
Beteiligten

Uberzeugungs-
strategien

@ Weiterempfehlung

Basierend auf den Ergebnissen der qualitativen Erhebung wurden zentrale Problem-
stellungen im Hinblick auf die Projektziele identifiziert. Darauf aufbauend wurden
verhaltensdékonomisch inspirierte MalBnahmen entwickelt, die anschlieRend in einem
partizipativen Prozess gemeinsam mit Expertiinnen der beteiligten Institutionen
diskutiert und weiterentwickelt wurden. Zusatzlich wurden die SMS-Kommunikation
zwischen TBK und Nutzer:innen sowie die Benutzeroberflache der zur Administration
eingesetzten Software analysiert und in die Malinahmenentwicklung einbezogen. Die
MaRBnahmenvorschlage beziehen sich auf folgende identifizierte Problemstellungen
in vier Bereichen:

MaBnahmenbereich A: MaRBnahmenbereich C:

MaBnahmenbereich D:
Kommunikation

Entscheidung fir das
Betreute Konto

Nutzung des Betreuten
Kontos

. Bedenken & Barrieren
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. Name ,Betreutes Konto" ist
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abschreckend

. Hoher Arbeitsaufwand
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weitgehend unbekannt

. Zeitliche Verzogerung bis

zum Start des Betreuten
Kontos

. Unterschiedliche

Erwartungen an den
Kontoeroffnungstermin und
Nicht-Erscheinen der
Nutzer:innen

. Viele Unterlagen notwendig,

die nicht mitgebracht
werden

. Nach der Kontoeroffnung

gibt es Unklarheiten

. Nutzer:iinnen entscheiden

sich gegen ein
Auszahlungskonto bei der
Zweite Sparkasse.

. Zeitliche Verzogerungen bei

Auszahlungen

. Aktive Mitarbeit der

Nutzer:innen notwendig

. Verlust der

Einnahmenkontonummer

. Verwirrende Oberflache der

Software

. Probleme fiihren zu groRen

negativen Emotionen bei
Nutzer:innen

. Unklarheiten und

Missverstandnisse bei IBV

. Wahrnehmung primar

negativer Rickmeldungen

. Nachrichten von

Nutzer:innen fihren zu
Zahlungssperrungen

. TBK als Kommunikations-
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verwendet
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. Nutzer:innen werden als

unfreundlich
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Quantitative Erhebung

Insgesamt nahmen 374 Nutzer:innen des Betreuten Kontos vollstandig oder teilweise
an der Online-Befragung (Juni-August 2025) teil. Hauptziel der Erhebung war es, die
Auswirkungen des Betreuten Kontos auf die Nutzer:iinnen zu untersuchen. Die
Ergebnisse zeigen, dass das Betreute Konto von der Mehrheit der Nutzer:innen als
hilfreich und entlastend wahrgenommen wird. Mit langerer Nutzungsdauer steigt



das finanzielle Wohlbefinden, wahrend Stress, subjektive Schuldenbelastung und
finanzielle Sorgen sinken. Auch Autonomie, Kompetenz und die Beziehung zu IBV
und TBK werden sehr positiv bewertet. Dabei nimmt die wahrgenommene finanzielle
Kompetenz mit der Nutzungsdauer weiter zu. Zudem zeigt sich eine hohe Bereit-
schaft der Nutzer:iinnen, das Betreute Konto weiterzuempfehlen - rund 96%
antworten mit ja oder eher ja. Ein groRer Teil der Befragten ware zudem bereit, vom
TBK kontaktiert zu werden, um als Botschafter:in fur das Betreute Konto tatig zu
werden.

Conclusio

Die Ergebnisse der Studie zeigen durchgehend eine hohe Zufriedenheit der
Nutzer:innen sowie vielfaltige positive Auswirkungen auf die finanzielle Sicherheit
und das Wohlbefinden. Bedenken vor der Erstnutzung relativieren sich meist nach
ersten Erfahrungen mit dem Betreuten Konto, sodass haufig der Nutzen die
auftretenden praktischen Herausforderungen Uberwiegt. Zentrale Verbesserungs-
potenziale liegen im Abbau von Zugangsbarrieren und Bedenken (z. B. durch Peer-
Ansatze), um die Nachfrage und Akzeptanz zu steigern, sowie in einer klaren
Kommunikation und der Optimierung praktischer Ablaufe. Insgesamt erweist sich
das Betreute Konto somit als wirkungsvolles Instrument. Trotz methodischer
Einschrankungen sprechen die konsistent positiven Ergebnisse aus qualitativer und
quantitativer Forschung fir die Robustheit der Befunde.
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1 Einleitung

Das Betreute Konto ist ein in der Wohnungslosenhilfe eingesetztes Instrument, das
Menschen, die von Wohnungslosigkeit bedroht sind oder waren, bei der Sicher-
stellung existenzsichernder Zahlungen sowie in der Organisation ihrer Finanzen
unterstutzt. Es wurde im Jahr 2010 von der Schuldenberatung Wien unter dem Dach
des Fonds Soziales Wien (FSW) eingefihrt und in der Zwischenzeit auch auf andere
Bundeslander ausgeweitet. Das Betreute Konto als solches verfolgt im Wesentlichen
zwei Ziele: Zum einen ist es ein sogenanntes Selbstbindungsinstrument (engl.:
commitment device), das sicherstellt, dass existenzsichernde Zahlungen, insbe-
sondere fur Miete, aber auch Nebenkosten, Unterhaltszahlungen oder Zahlungen an
Glaubiger:innen, regelmallig durchgefiihrt werden und nicht fir andere Zwecke
verwendet werden. Die Konstruktion des Betreuten Kontos stellt sicher, dass diese
Zahlungen unmittelbar getatigt werden und die Nutzeriinnen nur auf die
verbleibenden Betrage Zugriff haben. Zum anderen unterstutzt es Menschen, deren
personliche Kapazitaten aufgrund von Sucht, Krankheit oder anderer Lebens-
umstande eingeschrankt sind, in der Verwaltung ihrer Finanzen. In diesem Kontext
ist es in erster Linie ein Instrument, das die betreuenden Sozialarbeiter:innen dabei
unterstltzt, Zahlungen zu administrieren, Fristen im Blick zu behalten und bei
Unregelmaligkeiten rechtzeitig benachrichtigt zu werden. Den Nutzer:innen des
Betreuten Kontos wird dadurch in einer personlich schwierigen Lebenssituation die
Last der Organisation der eigenen Finanzen ein Stuck weit abgenommen.

1.1 Zielsetzung der Studie

Dieser Bericht untersucht das Betreute Konto aus der Perspektive der Verhaltens-
0konomie und mithilfe empirischer, sozialwissenschaftlicher Instrumente. Ziel ist
dabei, neben einem besseren Verstandnis fur die Wirksamkeit des Betreuten Kontos
auch das Erarbeiten von konkreten MalRnahmen zur Verbesserung der Funktionalitat
des Betreuten Kontos. Dabei stehen zwei Ziele im Vordergrund:

e Steigerung der Akzeptanz und Nachfrage nach dem Betreuten Konto.
Praktische Erfahrungen, die auch von den Ergebnissen dieser Studie
bestatigt werden, zeigen, dass die Uberwiegende Zahl der Nutzer:innen
nach einer gewissen Nutzungsdauer eine hohe Zufriedenheit versptren
und die positiven Auswirkungen des Betreuten Kontos auf ihre Situation
und ihr Wohlbefinden bestatigen. Nichtsdestotrotz gibt es viele
potenzielle Nutzer:innen, die eine Nutzung des Betreuten Kontos aus
unterschiedlichsten Griinden ablehnen. Ziel der Studie ist es, diese
Barrieren und Vorbehalte besser zu verstehen und zu adressieren, um
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MalBnahmen zu erarbeiten, die Barrieren beseitigen und potenziellen
Nutzer:innen helfen, die Vorteile des Betreuten Kontos zu erkennen.
Neben den potenziellen Nutzer:innen nimmt die Studie auch die
betreuenden Sozialarbeiter:innen in den Blick. Viele erkennen das
Betreute Konto als wertvolles Instrument ihrer sozialarbeiterischen
Tatigkeit an und verwenden es haufig, andere sind eher skeptisch und
sind aus verschiedenen Grunden einer Verwendung des Betreuten
Kontos abwartend oder ablehnend gegentber eingestellt.

e Verbesserung der Abléufe rund um das Betreute Konto. Informelle
Vorgesprache mit Verantwortlichen fir das Betreute Konto zeigen, dass
zwar viele Ablaufe rund um das Betreute Konto gut eingespielt sind, es
aber immer wieder Punkte gibt, an denen Ablaufe fir Nutzer:innen oder
betreuende Sozialarbeiter:innen reibungsloser ablaufen kénnten. Dies
betrifft Aspekte wie die Anmeldung fir das Betreute Konto, die
Abwicklung von Zahlungen, aber auch die Kommunikation der
unterschiedlichen beteiligten Akteur:innen untereinander. Ziel der
Studie ist es, solche Verbesserungspotenziale zu identifizieren und
analysieren sowie verhaltensékonomisch inspirierte MalRnahmen zu
entwickeln, diese zu adressieren.

Ein weiteres Ziel der Studie ist es, die Auswirkungen des Betreuten Kontos auf dessen
Nutzer:innen empirisch zu untersuchen. Aufgrund der Entlastung der Nutzer:innen
durch das Betreute Konto und der Tatsache, dass existenzielle Zahlungen
abgesichert werden, liegt die Vermutung nahe, dass sich die Nutzung des Betreuten
Kontos positiv auf Aspekte wie Stress, finanzielle Sorgen, Finanzkompetenz und
andere Faktoren des individuellen Wohlbefindens auswirkt. Die qualitative Analyse
liefert hierflr Ansatzpunkte, durch eine quantitative Befragung der Nutzer:innen des
Betreuten Kontos sollen aufbauend darauf mogliche positive Auswirkungen auf
solche Faktoren empirisch untersucht werden.

1.2  Aufbau und Funktionalitat des Betreuten Kontos

Das Betreute Konto' wurde im Jahr 2010 durch die Schuldenberatung Wien unter
dem Dach des Fonds Soziales Wien (FSW) eingefuhrt. Kontext ist die Wohnungslosen-
hilfe, d.h., vorrangiges Ziel des Betreuten Kontos ist es, eine zuverlassige Zahlung der
Miete und anderer existenzsichernder Zahlungen und damit langfristig den
Wohnungserhalt sicherzustellen.

! Fur eine detaillierte Beschreibung der Funktionsweise des Betreuten Kontos siehe auch Valina (2018).
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Das Betreute Konto stellt zudem ein Werkzeug von Sozialarbeiter:innen in der
Wohnungslosenhilfe dar, das deren Arbeit und die Organisation der Finanzen ihrer
Klient:innen erleichtern soll. Gleichzeitig soll es den Nutzer:innen die Mdéglichkeit
bieten, einen besseren Uberblick Gber die eigenen Finanzen zu bekommen.

Im Kontext des Betreuten Kontos interagieren im Wesentlichen vier Gruppen von
Akteur:innen miteinander, die jeweils unterschiedliche Aufgaben und Verantwortlich-
keiten wahrnehmen. Die folgenden Begriffsbestimmungen dienen dazu, die
Verwendung im Bericht klar zu definieren - beispielsweise wird im Bericht der Begriff
~Nutzer:innen des Betreuten Kontos" verwendet, obwohl vor allem aus Sicht der
Sozialarbeiter:innen flir diese Gruppe haufig der Begriff ,Klientiinnen” verwendet
wird.

e Nutzer:innen (N): Die Kontobesitzer:innen, also jene Personen, die ein
Betreutes Konto erdffnen, nutzen und deren finanzielle Angelegenheiten
Uber das Betreute Konto abgewickelt werden. Im sozialarbeiterischen
Kontext haufig als Klient:innen bezeichnet.

e Team Betreutes Konto (TBK): Mitarbeiter:innen der Schuldenberatung
Wien, die als eigenstandiges, fur das Betreute Konto zustandiges Team
das Kontoeroffnungsgesprach, die laufende Betreuung des Kontos sowie
die Abstimmung aller notwendigen Schritte, die das Betreute Konto
betreffen (z. B.: Anpassung des Kontoplans), Gbernehmen. Dabei arbeiten
alle Mitarbeiter:innen an allen Anliegen und Vorgangen. Aktuell (Stand:
November 2025) sind neun Mitarbeiter:innen mit insgesamt 6,025
Vollzeitdquivalenten beim TBK tatig.2

e Zweite Sparkasse (ZSP): Das Betreute Konto wird vom TBK gemeinsam
mit der Zweite Sparkasse angeboten. Die Zweite Sparkasse Ubernimmt
die bankseitige Abwicklung. Wenn gewlnscht, kbnnen die Nutzer:innen
ihr Auszahlungskonto, auf das ihre Einnahmen abztiglich der Zahlungen
des Betreuten Kontos gebucht werden, bei der Zweite Sparkasse fuhren.
Aufgrund ihrer Enrenamtlichkeit ist die Zweite Sparkasse in der Lage, das
Betreute Konto zu den dargestellten Konditionen anzubieten.

¢ Informationsbevollmachtigte (IBV): Eine Person, haufig ein:e Sozial-
arbeiter:in, die Einsicht in das Betreute Konto hat und Informationen Gber
Kontoausgange (z. B.: Warnung, dass die Miete nicht bezahlt werden
konnte) erhalt. Oft befinden sich Nutzer:innen in sozialarbeiterischer

2 Zwei Mitarbeiter:innen Vollzeit, die weiteren Personen in Teilzeit zwischen 9 und 34 Stunden.

10
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Betreuung und diese Funktion wird von Sozialarbeiter:innen ausgefuhrt.
In seltenen Fallen kdnnen auch Privatpersonen, wie beispielsweise
Angehorige, die Rolle der IBV Ubernehmen.

Die Zielgruppe der Nutzer:innen des Betreuten Kontos sind Menschen, die sich in
einer angespannten finanziellen Situation befinden, bei denen es in der Vergangen-
heit oder akut Schwierigkeiten mit Mietzahlungen gab und die von Delogierung bzw.
Wohnungslosigkeit bedroht sind. Das Betreute Konto stellt dabei ein gelinderes
Mittel zur Erwachsenenvertretung dar, fir das sich Nutzeriinnen freiwillig
entscheiden. Voraussetzung fur die Nutzung des Betreuten Kontos ist eine akute
oder latente Delogierungsgefahr, ein funktionierendes sozialarbeiterisches
Betreuungsverhaltnis, ein gultiger Lichtbildausweis, ein Mindestmal an Kooperation
und Kommunikation, eine im Rahmen der Kontoerdffnung zu treffende vertragliche
Vereinbarung zwischen Nutzer:in, betreuender Einrichtung und dem Team Betreutes
Konto (TBK) sowie die Zahlung der Miete Uber das Betreute Konto. Minderjahrige,
Personen in Erwachsenenvertretung sowie Asylwerber:innen sind von der Nutzung
ausgeschlossen. Aktuell (Stand: Juni 2025) werden 1.358 Betreute Konten gefihrt,
seit der Einflhrung im Jahr 2010 gab es insgesamt 3.695 Betreute Konten.

Aufbau des Betreuten Kontos: Einnahmenkonto, Auszahlungskonto und
Kontoplan

Das Betreute Konto besteht aus zwei Konten, dem Einnahmenkonto sowie dem
Auszahlungskonto. Auf das Einnahmenkonto gehen Einkunfte der Nutzer:innen, wie
Lohn oder Sozialleistungen, ein. Das Einnahmenkonto ist auf die Nutzer:innen aus-
gestellt, sie haben aber keine Zeichnungsberechtigung und somit keinen Zugriff auf
das Konto. Zeichnungsberechtigt sind die Mitarbeiter:innen des TBK, das Geld bleibt
rechtlich aber im Besitz der Nutzer:innen, sodass die letzte Entscheidung Uber die
Verwendung immer bei ihnen liegt. Diese Ausgestaltung des Betreuten Kontos
basiert auf einer vertraglichen Vereinbarung zwischen Schuldenberatung und
kooperierender Bank und wird in dieser Form in Osterreich nur von einer staatlich
anerkannten Schuldenberatung angeboten. In Wien ist die kooperierende Bank
aktuell immer die Zweite Sparkasse, die die Leistung auf ehrenamtlicher Basis
anbietet.?

3 Das Betreute Konto wird auch in anderen Bundeslandern als Wien angeboten, auch dort basierend auf
vertraglichen Vereinbarungen der regionalen staatlich anerkannten Schuldenberatungen mit einer oder
mehreren kooperierenden Banken (teils ebenfalls mit der Zweite Sparkasse, teils auch mit anderen
Banken). Der Fokus dieser Studie liegt auf dem Angebot des Betreuten Kontos in Wien.
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Einzahlenden Stellen, wie Arbeitgeber:in, MA 40 oder AMS, wird die Bankverbindung
per Schreiben durch die Zweite Sparkasse, die betreuenden Sozialarbeiter:innen
oder direkt durch die Nutzer:iinnen zur Verflgung gestellt. Bei Interesse haben
Nutzer:innen die Moglichkeit, Gber ein Online-Tool eine Ubersicht Gber Ein- und
Ausgange zu erhalten, es besteht aber keine Mdoglichkeit der Bearbeitung. Vom
Einnahmenkonto aus werden Miete, Energiekosten sowie weitere existenzsichernde
Zahlungen (z. B. Alimente, Raten fir Strafen, o. A.) iberwiesen. Das verbliebene Geld
wird auf das Auszahlungskonto Uberwiesen und steht dort den Nutzer:innen zur
freien Verfigung. Fir das Auszahlungskonto erhalten Nutzer:innen eine Bankomat-
karte, es besteht die Mdglichkeit des Telebankings und es haben weder IBV noch TBK
einen Einblick. Die Auszahlung der verfligbaren Betrdge vom Einnahmenkonto auf
das Auszahlungskonto kann unmittelbar, einmal pro Monat, wéchentlich oder ander-
weitig nach Wunsch der Nutzer:innen eingestellt werden. Es besteht die Méglichkeit
fur frihzeitige, von dem gewahlten Auszahlungsmodus abweichende, Auszahlungen,
die beantragt werden mussen und nur bei Kontodeckung und ohne Gefahrdung der
existenzsichernden Zahlungen durchgefihrt werden kénnen. Auch kdénnen
individuell festgelegte Betrage auf dem Einnahmenkonto angespart werden.
Wahrend die Einnahmenkonten in jedem Fall bei der Zweite Sparkasse angesiedelt
sind, haben die Nutzeriinnen die Mdglichkeit, bestehende Bankkonten als
Auszahlungskonto zu verwenden. Die Ein- und Ausgange auf dem Einnahmenkonto
sowie die regelmaRigen Zahlungen auf das Auszahlungskonto sind im sogenannten
Kontoplan festgehalten. Dieser wird gemeinsam von Nutzer:in, IBV und TBK bei der
Kontoeréffnung erstellt und kann bei Bedarf angepasst werden. Anderungen am
Kontoplan kénnen nur schriftlich vorgenommen werden. Anderungen am Kontoplan
kénnen auch durch die IBV Uber die Software des Betreuten Kontos vorgenommen
werden. Hierfur gibt es Sicherheitsmechanismen (SMS-TAN), um unautorisierte
Anderungen zu verhindern. Im Kontoplan eingetragen und durchgefiihrt werden die
Zahlungen von Mitarbeiter:iinnen des TBK. Die Kommunikation zwischen
Nutzer:innen und TBK erfolgt vorwiegend per SMS (Uber ein SMS-Kommunikations-
system, durch das auch standardisierte Nachrichten mit Abfragen aus der Datenbank
des Betreuten Kontos versendet werden kdnnen) sowie per E-Mail. Eine Méglichkeit
der direkten telefonischen Kontaktaufnahme besteht nicht, es kann aber Uber die
allgemeine FSW-Hotline ein Ruckruf vereinbart werden. Nutzer:innen erhalten per
SMS und per E-Mail Mitteilungen Uber durchgefihrte Buchungen sowie Warn-
meldungen, wenn es Probleme mit bestimmten Zahlungen gibt (wenn beispielsweise
ein Zahlungseingang ausbleibt oder eine Zahlung nicht durchgefuhrt werden kann).
Ebenfalls per SMS oder E-Mail kénnen Nutzer:innen vorzeitige Auszahlungen
beantragen oder andere Anliegen an das TBK herantragen. Auch IBV werden Uber
Vorkommnisse betreffend das Betreute Konto ihrer Klientiinnen informiert,
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insbesondere, wenn Zahlungseingange ausbleiben oder Zahlungen nicht durch-
gefihrt werden kénnen, damit dem nachgegangen werden kann. Das Instrument
unterstltzt so die Sozialarbeiter:innen in ihrer Arbeit mit den Klient:innen und hilft
ihnen, einen Uberblick zu behalten.

Anbahnung und Anmeldung

Es gibt verschiedene Wege, wie Betroffene an ein Betreutes Konto kommen kénnen.
In der Regel wird es potenziellen Nutzer:iinnen von den betreuenden Sozial-
arbeiter:innen im Rahmen der Betreuung bzw. Beratung angeboten. Die Nutzung ist
in diesem Fall freiwillig. In seltenen Fallen kann die Nutzung des Betreuten Kontos
auch als Bedingung an den Erhalt bestimmter Leistungen geknUpft werden. In
wenigen Fallen geht die Initiative auch von potenziellen Nutzer:innen aus, besonders
in diesen Fallen mussen die eingangs erwahnten Voraussetzungen zur Nutzung des
Betreuten Kontos gegeben sein. Die Anmeldung erfolgt Uber ein Online-Formular,
das von den Nutzer:innen gemeinsam mit den Sozialarbeiter:innen ausgefullt wird.
Dann wird ein personliches Erstgesprach mit dem TBK vereinbart, das einige Wochen
spater in den Raumlichkeiten des TBK stattfindet (,Kontoerdffnungsgesprach”). In
diesem Gesprach kénnen offene Fragen geklart werden, es wird eine schriftliche
Vereinbarung getroffen, der Kontoplan erstellt sowie die Kontoerdffnung beantragt.
In einem zweiten persénlichen Termin wird der Vertrag unterzeichnet und die
Nutzer:iinnen erhalten alle notwendigen Informationen wund Unterlagen,
insbesondere auch eine Bankomatkarte flr das Auszahlungskonto (sofern dieses bei
der Zweite Sparkasse eingerichtet wurde). Die bezugsauszahlenden Stellen kénnen
direkt im Rahmen des Eroffnungsgesprachs durch die Mitarbeiter:innen des TBK
oder durch die IBV Uber die neuen Kontodaten verstandigt werden. Im Verlauf des
Projekts wurde dieser Ablauf vom Team Betreutes Konto und der Zweite Sparkasse
Uberarbeitet und aus Grinden der Vereinfachung und Nutzungsfreundlichkeit die
Zweiteilung der Kontoerdffnung abgeschafft und in einem Termin zusammengelegt.

1.3  Aufbau der Studie

Methodisch setzt die Studie auf eine Kombination aus qualitativen Interviews und
Beobachtungen, eine partizipative und verhaltensékonomisch inspirierte
MalBnahmenentwicklung sowie eine quantitative Befragung mit experimentellen
Komponenten. Konkret wurden im ersten Schritt qualitative Interviews mit allen am
Betreuten Konto beteiligten Akteursgruppen gefuhrt. Dabei handelte es sich um
Nutzer:iinnen des Betreuten Kontos, betreuende Sozialarbeiteriinnen (IBV),
Mitarbeiter:innen der Zweite Sparkasse (ZSP, an der die Konten angesiedelt sind)
sowie das Team Betreutes Konto (TBK, das fiir die Administration und Abwicklung
der Betreuten Konten zustandig ist). Bei der Auswahl der Befragten wurde auf eine
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moglichst hohe Diversitat geachtet, beispielsweise im Hinblick auf die Dauer der
Nutzung, die grundsatzliche Einstellung gegenUber dem Instrument sowie die
Anstellungsdauer oder die Art der Beschaftigung bei Angestellten. Ziel dieser
Interviews war es, die Perspektive der jeweiligen Gruppe auf das Betreute Konto zu
verstehen, Barrieren und Vorbehalte flr die Nutzung zu identifizieren und Starken
und Schwachen in praktischen Abldaufen rund um das Betreute Konto zu
identifizieren. Erganzend zu den qualitativen Einzelinterviews wurden im Rahmen
von teilnehmenden Beobachtungen in den Raumlichkeiten des TBK
Kontoeroffnungsgesprache sowie Termine, in denen anderweitige Anliegen der
Nutzer:iinnen besprochen wurden, protokolliert und einer qualitativen Analyse
zugefuhrt. DarlUber hinaus erfolgte im Anschluss an die qualitativen Interviews eine
schriftliche Online-Befragung von betreuenden Sozialarbeiter:innen mittels offener
Fragen, die vor allem auf Grinde der Ablehnung des Betreuten Kontos von poten-
ziellen Nutzer:innen, aber auch Schwierigkeiten im alltaglichen Ablauf fokussierten.
Basierend auf den umfassenden Ergebnissen dieser Analyse erfolgte im Anschluss
eine partizipative MaBnahmenentwicklung. Die MaRnahmen sollen dabei zum
einen die in der qualitativen Analyse identifizierten Aspekte adressieren, um sicher-
zustellen, dass die Perspektive und Lebensrealitat aller beteiligten Akteur:innen
dezidiert in der Gestaltung der Malinahmen berucksichtigt wird und die MaBnahmen
das Potenzial haben, die identifizierten Problemstellungen in ihrem Kern zu
adressieren. Zum anderen bedient sich die MaBnahmenentwicklung etablierter
Instrumente der verhaltensdkonomischen Toolbox und setzt auf Mallnahmen wie
Defaults, Niederschwelligkeit, Vereinfachung, die intuitive Darstellung komplexer
Sachverhalte und weitere Ansatze, deren Wirksamkeit in der verhaltens-
okonomischen Literatur umfassend dokumentiert ist (siehe OECD, 2019, fur eine
Ubersicht). Als ergidnzende Vorbereitung fir die Entwicklung der MaBnahmen
wurden zusatzlich die an die Nutzer:innen versendeten SMS sowie die Benutzer-
oberflache der Software zur Administration des Betreuten Kontos naher untersucht,
um eine Verbesserung dieser Aspekte in die Entwicklung der Malinahmen mitein-
beziehen zu kénnen. Die Malinahmen beschaftigen sich konkret mit vier Bereichen:
Die Entscheidung der Betroffenen fur oder gegen das Betreute Konto, Ablaufe,
Prozesse und Entscheidungen rund um die Kontoeroffnung, die Nutzung des
Betreuten Kontos, insbesondere bankspezifische Angelegenheiten wie
Auszahlungen oder Buchungen, und zuletzt die Kommunikation zwischen den unter-
schiedlichen beteiligten Akteur:innen. Zu den vier Bereichen wurden Problem-
stellungen aus den qualitativen Ergebnissen abgeleitet, fir die dann konkrete
MalRnahmen erarbeitet wurden. Die MalRnahmenentwicklung erfolgte zunachst
durch das IHS-Projektteam, wurde dann aber in einem partizipatorischen Verfahren
im Rahmen eines Workshops mit den beteiligten Akteursgruppen im Hinblick auf ihre
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praktische Umsetzbarkeit diskutiert und weiterentwickelt. Im letzten Schritt wurden
die Teilergebnisse der MalBnahmenentwicklung sowie mdgliche positive
Auswirkungen des Betreuten Kontos einer quantitativen Uberpriifung zugefihrt. Zu
diesem Zweck wurde eine Online-Befragung mit aktuellen Nutzer:iinnen des
Betreuten Kontos durchgefihrt. In dieser Befragung wurde zum einen heraus-
gearbeitet, inwiefern sich das Betreute Konto auf Faktoren wie Stress, finanzielle
Sorgen, wahrgenommene Entlastung und Selbstbestimmung, die Kompetenz im
Umgang mit den eigenen Finanzen sowie die Beziehung zu betreuenden Sozial-
arbeiter:innen auswirkt. Dartber hinaus wurde die Bereitschaft der Nutzer:innen,
das Betreute Konto gegenlber anderen Nutzeriinnen weiterzuempfehlen, unter-
sucht. Erganzend wurden unterschiedliche Versionen einer Einladungs-SMS zur
Teilnahme an der Befragung im Hinblick auf die Teilnahmebereitschaft getestet.

Der weitere Bericht gliedert sich wie folgt: Kapitel 2 beschreibt die qualitative Analyse
des Betreuten Kontos. Es wird zundchst die methodische Herangehensweise
beschrieben und im Anschluss die Ergebnisse aus den durchgefihrten Interviews,
den teilnehmenden Beobachtungen sowie der offenen Befragung der betreuenden
Sozialarbeiter:innen vorgestellt. Kapitel 3 stellt die MaBnahmen zur Steigerung der
Nachfrage nach dem Betreuten Konto sowie zur Verbesserung der Ablaufe rund um
das Betreute Konto vor. Eingegangen wird dabei auch auf die partizipatorische
Methodik der MalBnahmenentwicklung sowie die verhaltens6konomische
Fundierung der Mallnahmen. Kapitel 4 erldutert die Methodik der quantitativen
Befragung der Nutzeriinnen und prasentiert die Ergebnisse der Befragung.
AbschlieBend fasst Kapitel 5 die wesentlichen Erkenntnisse zusammen und zieht ein
Fazit.

2 Qualitative Analyse des Betreuten Kontos

In einem ersten Schritt wurde im Projekt mittels qualitativer Methoden untersucht,
welche Aspekte beim Prozess der Aufnahme, Durchfihrung und Beendigung eines
Betreuten Kontos fir verschiedene beteiligte Akteur:innen relevant sind. Vor Durch-
fuhrung der Interviews wurde ein Antrag zur Genehmigung bei der Ethikkommission
des Instituts fur Hohere Studien (IHS) eingereicht, der positiv evaluiert wurde und
bestatigt, dass keine ethischen Bedenken gegen die Durchfuhrung sprechen.

2.1 Methodik

Um die Validitat der Ergebnisse mithilfe der Kombination unterschiedlicher
Perspektiven und Methoden zu erhdhen, wurde auf Daten- und Methoden-
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triangulation geachtet (vgl. Flick, 2014). Zu diesem Zweck wurde die Perspektive von
vier zentralen Gruppen von Akteur:innen erhoben:

3. Zweite Sparkasse (ZSP)

4, Team Betreutes Konto (TBK)

5. Informationsbevollmachtigte (IBV)
6. Nutzer:innen (N)

FUr die Erhebung wurden unterschiedliche Methoden kombiniert: Zu Beginn des
Forschungsprozesses (20.08.2024) sowie erganzend zu einem spateren Zeitpunkt
(20.03.2025 und 24.04.2025) wurden am Standort des TBK zwolf teilnehmende
Beobachtungen (TNB) von vier IHS-Forscher:innen durchgefiihrt. Teil davon war die
Beobachtung und Dokumentation von Kontoerdffnungsgesprachen, in denen
Mitarbeiter:innen des TBK das Konto gemeinsam mit Nutzer:innen erdffnen, sowie
von Anfragen wahrend des Kontodienstes, um festzuhalten, welche Anfragen bei
laufenden Konten relevant werden.

o Kontoeroffnungsgesprach: Ein im Voraus vereinbartes Gesprach
zwischen TBK und potenziellen Nutzer:innen des Betreuten Kontos
(teilweise auch mit Anwesenheit der IBV). Es findet in einem der
separaten Besprechungsraume statt und dient der Erstellung des
Kontoplans sowie Eroffnung des Betreuten Kontos bzw. der Beantragung
der beiden Konten (siehe Kapitel 1.2 flr weitere Details).

e Kontodienst: Bezeichnung flr die Betreuung von ,Laufkundschaft” durch
das TBK. Nutzer:innen des Betreuten Kontos kénnen wahrend der
Offnungszeiten jederzeit ohne vorherige Terminvereinbarung mit unter-

schiedlichen Anliegen erscheinen.

Fir die Durchfuhrung der Beobachtungen wurde ein Leitfaden erstellt, mit dem
jeweils zwei Forscher:innen gemeinsam vor Ort Notizen erstellten. Sofern im Ablauf
moglich wurden den Mitarbeiter:innen des TBKs im Anschluss ergéanzende Fragen
gestellt. AbschlieBend wurde die Beobachtung unter den teilnehmenden
Forscher:innen im Gesprach reflektiert. Tabelle 4 im Anhang gibt einen Uberblick
Uber die durchgefihrten Beobachtungen.

Im Zeitraum von 26.11.2024 bis 28.04.2025 wurden 32 qualitative Interviews mit
Vertreter:innen aller beteiligten Akteur:innen (TBK: 2 Interviews, ZSP: 3 Interviews, N:
13 Interviews, IBV: 14 Interviews) durchgefihrt. In einem ersten Schritt wurden
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Interviews nur innerhalb von FSW-internen Einrichtungen durchgefuhrt, in einem
zweiten Schritt wurden die Interviews auf Einrichtungen aul3erhalb des FSW ausge-
weitet.* Fur die Durchfiihrung der Interviews wurden fiir jede Personengruppe ein
eigener Leitfaden und ein separates Statistikblatt zur Erhebung relevanter sozio-
demographischer Variablen (z. B.: Alter, Geschlecht) erstellt (siehe Anhang 8.1). Die
Personen wurden in einer Einverstandniserklarung vorab schriftlich Gber das Ziel der
Studie, den Nutzen der Teilnahme, die Durchfuhrenden der Studie, den Ablauf der
Studie, die Verwendung der erhobenen Daten, Kontaktmaoglichkeit fur Rickfragen
und ihre Rechte informiert.

Die Interviewleitfiden wurden gemeinsam mit Expert:innen des TBK und ODW?®
sowie den beteiligten Forscher:iinnen erstellt und in gemeinsamen Reflexions-
meetings weiter angepasst. Der Leitfaden fur die jeweilige Personengruppe startete
mit einer erzahlgenerierenden Einstiegsfrage, die sich entweder auf den Aufgaben-
bereich der Personen (bei ZSP, TBK und IBV) oder auf die aktuelle Lebenssituation (N)
bezog.

Interviews Zweite Sparkasse (ZSP)

Die Interviewpartner:innen in der Zweite Sparkasse wurden in erster Linie aufgrund
ihres Anstellungsverhaltnisses ausgewahlt, da davon ausgegangen werden kann,
dass festangestellte® und ehrenamtliche Mitarbeiter:innen mit anderen Aufgaben
betraut sind und daher andere Erfahrungen mit dem Betreuten Konto gemacht
haben. Es wurden Interviews mit zwei ehrenamtlichen Mitarbeiter:innen und einer
festangestellten Person durchgefuhrt. Im Leitfaden wurde ein Schwerpunkt auf die
bisherigen Erfahrungen der Personen mit dem Betreuten Konto gelegt sowie auf die
Kommunikation und Zusammenarbeit mit dem TBK.

Interviewleitfaden (ZSP)
e Hintergrund (Aufgabenbereich, Rolle des Betreuten Kontos in der
Tatigkeit)

4 Interviews wurden in den folgenden Einrichtungen durchgefiihrt: Obdach mobil, Obdach
Wourlitzergasse, Obdach Leo, Obdach ArndstraRe, Wiener Sozialdienste, Verein WOBES Mobil betreutes
Wohnen, neunerhaus Housing First und Mobil betreutes Wohnen.

> Neben dem Team Betreutes Konto (TBK), das bei der Schuldenberatung Wien angesiedelt ist, und der
Zweite Sparkasse, war auch FSW Obdach (ODW) als Projektpartner in Form von regelmafigen
Projektmeetings in das Projekt eingebunden. Als zentrale Einrichtung fir Wohnungslosenhilfe unter dem
Dach des FSW ist sie eine der grof3ten Anbieter:innen Betreuter Konten in Wien. Die Mehrzahl der
durchgefihrten Interviews wurde daher innerhalb von ODW durchgefthrt, es wurden aber auch
erganzend Interviews in betreuenden Einrichtungen aulRerhalb des FSW gefuhrt.

6 Festangestellte Mitarbeiter:innen sind bei der Erste Bank festangestellt und stehen im Zuge ihrer
Social-Banking-Aktivitaten auch der Zweite Sparkasse zur Verfigung.
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e Erfahrungen mit dem Betreuten Konto

e Rolle im Prozess des Betreuten Kontos, Kommunikation und Zusammen-
arbeit

e Einschatzungen des Betreuten Kontos

e Empfehlungen und Feedback zum Betreuten Konto

Interviews Team Betreutes Konto (TBK)

Die Interviewpartner:iinnen im Team Betreutes Konto wurden in erster Linie
basierend auf der Dauer ihres Anstellungsverhaltnisses ausgewahlt. Im Interview-
leitfaden wurde der Fokus stark auf den Prozess des Betreuten Kontos gelegt, um
beispielsweise den Ablauf der Kontoerdffnung und des Betreuten Kontos zu
erfragen. Zusatzlich wurde mit den Mitarbeiter:innen Uber ihre Erfahrungen zu den
Auswirkungen des Betreuten Kontos gesprochen und Gber ihr Verstandnis ihrer Rolle
im Prozess des Betreuten Kontos.

Interviewleitfaden (TBK)

e Hintergrund

e Kommunikation Uber Betreutes Konto (6ffentliche Wahrnehmung)
e Prozess des Betreuten Kontos; Kontoeroffnung

e Auswirkungen des Betreuten Kontos flr die Nutzer:innen

e Rolle von TBK und IBV im Prozess des Betreuten Kontos

e Empfehlungen und Feedback zum Betreuten Konto

Interviews mit Informationsbevollmachtigten (IBV)

Insgesamt wurden 14 Interviews mit IBV (7 Frauen, 7 Manner) durchgefthrt. Das
Durchschnittsalter der Teilnehmenden lag bei 42,86 Jahren, die Durchschnittstatig-
keitsdauer bei der aktuellen Organisation bei 5,64 Jahren (von 0,25 bis 14,8 Jahre).
Die meisten Personen hatten einen Universitats- oder FH-Abschluss (10 Personen).
In den Interviews mit Informationsbevollmachtigten (IBV) konnte zusatzlich die
Kommunikation zwischen IBV und Nutzer:innen erfragt werden. In diesen Interviews
wurde auch die Bezeichnung ,Klient:iinnen” fur Nutzer:innen des Betreuten Kontos
verwendet, da IBV diese Bezeichnung in ihrer taglichen Arbeit verwenden,
insbesondere vor der Eréffnung eines Betreuten Kontos.
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Interviewleitfaden (IBV)

e Hintergrund (Aufgabenbereich, Rolle des Betreuten Kontos in der
Tatigkeit)

e Kommunikation mit Klient:innen

e Prozess des Betreuten Kontos und Rolle beim Betreuten Konto

e Erfahrungen mit Betreutem Konto

e Kundigung und Beendigung des Betreuten Kontos

e Empfehlungen und Feedback zum Betreuten Konto

Interview Nutzer:innen (N)

Insgesamt wurden 13 Interviews (5 Frauen, 8 Manner) mit Nutzer:iinnen des
Betreuten Kontos durchgefihrt. Das Durchschnittsalter der teilnehmenden
Nutzer:innen lag bei 46,85 Jahren. Die meisten Interviewpartner:innen hatten eine
Lehre abgeschlossen (5 Personen; weitere Kategorien: Hauptschule: 4 Personen;
Pflichtschule: 4 Personen), Deutsch als Muttersprache (9 Personen), waren arbeitslos
(8 Personen; weitere Kategorien: arbeitslos/in Ausbildung: 2 Personen; in Pension: 3
Personen) und hatten ein verfiigbares Netto-Einkommen’ tiber 700 EUR (7 Personen;
weitere Kategorien: 201-300 EUR: 2 Personen; 301-500 EUR: 3 Personen; 501-700
EUR: 1 Person). Die Nutzungsdauer des Betreuten Kontos lag im Durchschnitt bei
5,83 Jahren (von 0,5 bis 13 Jahre), eine Person hatte bereits das Kontoeréffnungs-
gesprach durchgefihrt und startete das Betreute Konto einen Monat nach dem
Interview.

Bei der Rekrutierung der Nutzer:innen wurde darauf geachtet, mit Personen zu
sprechen, die unterschiedliche Erfahrungen mit dem Betreuten Konto gemacht
haben (siehe Abbildung 1). So gibt es einerseits die Personengruppe, die sich gegen
das Betreute Konto (BK) entschieden hat (,Nutzer:in abgelehnt) und vier aktive
Nutzer:innen-Gruppen, die sich je nach Dauer des Betreuten Kontos (,Neue:r
Nutzer:in” vs. ,Langjahrige:r Nutzer:in“) oder ihrer gedul3erten, oder beispielsweise
durch ihre IBV wahrgenommene, Einstellung gegenuber dem Betreuten Konto
(.Kritische:r Nutzer:in” vs. ,Uberzeugte:r Nutzer:in“) unterscheiden. Zuséatzlich gibt es
eine Personengruppe, welche die Nutzung des Betreuten Kontos entweder im
positiven Sinne (,Positiver Abschluss”) beendet hat, weil das Betreute Konto nicht
mehr gebraucht wurde, oder im negativen Sinne (,Negativer Abschluss”), weil
beispielsweise der Kontakt zwischen Nutzer:innen und TBK abgebrochen wurde.

/ .Wie viel Geld steht Ihnen persénlich monatlich nach Abzug von Fixkosten (z.B. Miete) zur Verfugung?”
(siehe Anhang 8.1.2)
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Dabei wurde versucht, Nutzer:innen zu erreichen, von denen bereits unter IBV und
TBK bekannt ist, dass sie eher positiv oder eher negativ Uber das Betreute Konto
denken. Die Rekrutierung erfolgte mit Unterstiitzung des TBK und Mitarbeiter:innen
der ODW. Die Rekrutierung von kritischen Nutzer:innen und solchen, die ein
Betreutes Konto abgelehnt haben, erwies sich als schwierig: Die rekrutierten
Nutzer:innen aul3erten sich, auch nach anfanglicher Kritik, sehr positiv Uber das
Betreute Konto.

Abbildung 1: Ubersicht unterschiedlicher Nutzer:innengruppen

. .Neue:r
Nutzer:in”

LPositiver
R .Langjahriger Abschluss
Person Nutzer:in” Nutzer:in
erfahrt beendet
von BK Entscheidung BK
\ dafiir 2 " /
LKritische:r
Nutzer:in”
Entscheidung

.Uberzeugte:r
dagegen LNutzer:in - Nutzer:in“ ,,Negativer
abgelehnt” Abschluss”

In den Interviews wurde daher auch insbesondere Uber die Zeit vor der Entscheidung

fur das Betreute Konto gesprochen und darlber, wie sich die Personen Uber das
Betreute Konto mit anderen (z. B.: Bekannten) austauschen.

Interviewleitfaden (N)

e Hintergrund (Aktuelle Lebenssituation)

e Erster Kontakt mit dem Betreuten Konto (BK) bzw. den relevanten
Personen

e Entscheidung flr das Betreute Konto

e Erstgesprach und Implementierung

e Nutzung des Betreuten Kontos

e Austausch Uber das Betreute Konto und Unterstitzung durch IBV und
TBK

e Empfehlungen und Feedback

e Zusatzfragen

Alle Interviews wurden mit einem Aufnahmegerat aufgenommen (Audiospur). Wenn
moglich, waren zwei Forscher:innen bei den Interviews anwesend: Eine Person leitete
das Interview, und die zweite Person machte zusatzliche Notizen bzw. stellte am Ende
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des Interviews erganzende Fragen. AnschlieBend wurden eine Reflexion des
Interviews und zusammenfassende Notizen von den Interviewer:innen verfasst, die
auch fur die spatere Analyse und Kategorisierung herangezogen wurden. Die Analyse
orientierte sich an der qualitativen Inhaltsanalyse (Mayring, 2015) und identifizierte
relevante Themen fur die Verbesserung des Betreuten Kontos.

Ergédnzend zu den Interviews wurde im Zeitraum vom 28.03.2025 bis 21.09.2025 eine
schriftliche Online-Befragung von IBV in unterschiedlichen betreuenden
Einrichtungen durchgefihrt. Auf diese Weise konnten Schwierigkeiten bei Ablaufen
und Prozessen direkt zum Zeitpunkt des Auftretens erfasst und dokumentiert
werden. Der Fragebogen wurde in LimeSurvey (LimeSurvey GmbH, n.d.) mit offenen
Fragen programmiert, um IBV zu ermdoglichen, aktuelle Félle und Probleme des
Betreuten Kontos zu dokumentieren. IBV konnten zwei Arten von Fallen
dokumentieren: (1) Ablehnung eines Betreuten Kontos durch die Nutzer:innen (bei den
Ergebnissen mit IBV-A und entsprechender Nummerierung gekennzeichnet), oder (2)
allgemeines Problem in der Abwicklung des Betreuten Kontos (auch technische
Probleme; bei den Ergebnissen mit IBV-P gekennzeichnet). Je nachdem, welcher Fall
ausgewahlt wurde, sahen die IBV verschiedene offene Fragen als Hilfestellungen, um
die Ablehnung oder das Problem genauer zu beschreiben (z. B.: Bitte beschreiben Sie
das aufgetretene Problem so konkret wie moglich: Was ist vorgefallen? Wer ist/war
involviert [z. B.: TBK, Zweite Sparkasse, andere IBV, Klient:in]? Warum ist das Problem
aufgetreten? Ist das Problem schon haufiger aufgetreten?), die Auswirkungen (z. B.:
Inwiefern wirkt sich das Problem negativ auf Sie oder Ihre:n Klient:in aus?) und
potenzielle Losungsmoglichkeiten (z. B.: Was wirde helfen, um einen ahnlichen
Ausgang in Zukunft zu vermeiden?). Insgesamt wurden zehn Falle dokumentiert,
sechs davon beschrieben die Ablehnung des Betreuten Kontos durch die
Nutzer:innen, vier bezogen sich auf allgemeine Probleme.

Die Daten der teilnehmenden Beobachtung, der Interviews und der IBV-Befragung
wurden gemeinsam ausgewertet. Die Auswertung der qualitativen Erhebungen
orientierte sich an der qualitativen Inhaltsanalyse nach Mayring (2015). Als Material
far die Auswertung wurden die Notizen der Interviewer:innen wahrend und nach den
Interviews sowie die Notizen, die von den beiden Interviewer:innen im Anschluss bei
der gemeinsamen Reflexion des Interviews angefertigt wurden, herangezogen. In der
Reflexion wurden die wichtigsten Erkenntnisse und Ergebnisse des Interviews fest-
gehalten und in Anbetracht allgemeiner Beobachtungen interpretiert. Das gesamte
Material wurde von den drei beteiligten Interviewer:innen gesichtet, mit dem Ziel, ein
Kategoriensystem fur die Ergebnisse zu entwickeln. Die individuellen Vorschlage
wurden in einem gemeinsamen Diskussionsprozess zu einem einheitlichen
Kategoriensystem synthetisiert, und anschlieBend wurden die Ergebnisse der
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Interviews den Kategorien zugeordnet und verdichtet. Im Bericht werden die
identifizierten Kategorien und die jeweils zusammengefassten Ergebnisse als Unter-
kapitel dargestellt.

2.2  Ergebnisse der qualitativen Erhebung

In den folgenden Kapiteln werden die Ergebnisse der qualitativen Erhebung (der
teilnehmenden Beobachtung, der Interviews und der IBV-Befragung) prasentiert. Aus
Grunden der Nachvollziehbarkeit und um ein Gefuhl fur die Gewichtung der
einzelnen Punkte zu bekommen, werden die Kirzel der Quellen, auf denen das
Ergebnis basiert, jeweils mitangefuhrt. Zitate bzw. Aussagen, die nah an der
Formulierung der Befragten liegen, sind kursiv gehalten, und erganzende
Erklarungen finden sich in den FuRBnoten. Hierbei finden sich teilweise auch Zitate
von IBV, in denen sie Aussagen der Nutzer:innen wiedergeben oder die Perspektive
der Nutzeriinnen einnehmen. Diese Zitate sind dennoch mit dem Kurzel der
entsprechenden IBV gekennzeichnet. Zu Beginn werden (1) die Ziele des Betreuten
Kontos und (2) die Zielgruppen aus Sicht der interviewten Akteur:innen beschrieben.
AnschlieBend werden (3) die Bedenken und Barrieren bei der Entscheidung fiir das
Betreute Konto, (4) Herausforderungen bei der Eréffnung und Nutzung, (5) positive
und (6) negative Auswirkungen des Betreuten Kontos sowie (7) positive Ruck-
meldungen hinsichtlich der Nutzung und (8) Uberzeugungsstrategien, die IBV
anwenden, ausgefihrt. Danach wird (9) das eigene Rollenverstandnis der beteiligten
Akteur:innen und das Rollenverstandnis untereinander beschrieben sowie (10) das
Beziehungsverhaltnis und die Zusammenarbeit aller beteiligten Akteur:innen.
Abschlieend werden (11) Unklarheiten rund um das Betreute Konto, sowie (12)
Erkenntnisse zur Kommunikation und (13) Weiterempfehlung des Betreuten Kontos
zusammengefasst. MaBnahmenideen, die von den Interviewten genannt wurden,
finden sich in Kapitel 3 (von wem die MaBhahmenidee geaulRert wurde, ist auch dort
anhand des jeweiligen Kurzels ersichtlich).
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2.2.1 Ziele des Betreuten Kontos und Verstandnis
der beteiligten Akteur:innen

»Das Betreute Konto ist keine Blaulichtorganisation.” (IBV-11)
Verstandnis vom Betreuten Konto

In den Interviews wurde deutlich, dass das Verstandnis vom Betreuten Konto - seiner
Ziele, Funktionen und Grenzen - je nach Perspektive und Erfahrung variiert. Einige
der interviewten Akteur:innen formulierten eher allgemeine Einschatzungen, andere
differenziertere Zugange, basierend auf ihrer konkreten Praxis. Beispielsweise wurde
das Betreute Konto als Instrument oder Werkzeug bezeichnet, welches einem
ermoglicht, selbststandig in einer Wohnung zu leben. Andere verstehen das Konto
als Hilfsmittel, um den Umgang mit Geld zu lernen, weil man nur einen bestimmten
Betrag zur Verfligung hat, mit dem man auskommen muss. Das Betreute Konto wird
aber auch als Argument gegenUber Behdrden gesehen, da es signalisiert, dass die
betreffende Person ihre Finanzen wieder unter Kontrolle bringen konnte. Andere
sehen im Betreuten Konto gleich mehrere Funktionen: Es dient als Service, als Uber-
sicht Uber die eigene finanzielle Situation, als Sicherheit und Selbstverpflichtung, das
fur die Miete vorgesehene Geld nicht flr etwas anderes auszugeben. Haufig betont
wird die Freiwilligkeit der Entscheidung flir das Betreute Konto, andererseits gibt es
auch Falle, bei denen das Betreute Konto von der MA40 als Auflage festgelegt wird,
etwa, wenn Mietrlickstdnde Ubernommen werden sollen, um die Sicherung der
bestehenden Wohnung zu gewdahrleisten.

Dauer des Betreuten Kontos

Im Zusammenhang mit dem Verstandnis vom Betreuten Konto steht auch die Frage,
ob es primdr als tempordre MaRBnahme verstanden werden sollte, die die
Nutzer:innen dabei unterstutzt, ihre Finanzen irgendwann wieder selbststandig zu
regeln, oder ob es vielmehr eine dauerhafte MalRnahme darstellt, da viele
Nutzer:innen ohne diese Unterstitzung nicht auskommen wurden. In den Interviews
zeigte sich, dass es dazu unterschiedliche Auffassungen gibt, die sich teils aufgrund
des eigenen Verstandnisses der Funktion des Kontos und teils auf Grundlage
praktischer Erfahrungen mit den Nutzer:iinnen ergeben. Die Mehrheit der Inter-
viewten gab an, das Betreute Konto eher als eine dauerhafte MaBnahme zu sehen,
insbesondere bei Personen mit kognitiven Einschrankungen, psychischen Erkran-
kungen oder Suchterkrankungen. Dahinter steht die Auffassung, dass der Umgang
mit Geld nicht erlernbar sei (,Entweder man schafft es, oder halt nicht” - 1BV-5), und
dass es bei den Nutzer:innen immer wiederkehrende Schwierigkeiten, Ruckfalle und
wenig Entwicklung gebe. Zudem dul3ern viele Nutzer:innen selbst den Wunsch, das
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Konto dauerhaft zu behalten (,/ch werde das Betreute Konto wahrscheinlich bis zu
meinem Tod haben, [...] auch wenn ich einen Sechser im Lotto hétte” - N-9). Demgegen-
Uber stehen einige wenige Interviewte, die das Konto als temporare MaRnahme
betrachten. Fur sie Uberwiegt der Gedanke, dass die Nutzer:innen lernen sollten, ihre
Finanzen selbst zu regeln, um ihre Eigenstandigkeit nicht zu verlieren, verbunden mit
der Hoffnung, dass sie es irgendwann auch ohne das Betreute Konto schaffen. Einige
Interviewte (vor allem IBV) beantworten die Frage differenzierter: lhrer Meinung nach
hangt es von der Situation oder der Person ab. So sei das Betreute Konto in
bestimmten krisenhaften Situationen als temporare MaBnahme denkbar, beispiels-
weise bei der Begleitung eines Privatkonkurses, bei Lohnpfdndungen oder
unsicheren Arbeitsverhdltnissen. Bei anderen Personen kdnne es hingegen eine
dauerhafte Losung darstellen (,Bei einigen ist das Betreute Konto dauerhaft, aber bei
anderen vielleicht nicht” - I1BV-8).

Ziele des Betreuten Kontos

Analog zu dem unterschiedlichen Verstandnis, ob das Konto als tempordre
MalBnahme einen Lernprozess anregen kénne oder als dauerhafte MaBnahme
gesetzt werden musse, variieren auch die genannten Ziele. Neben dem spezifischen
Ziel, existenzielle Zahlungen, wie etwa regelmalRlige Mietzahlungen, zu sichern, wurde
beispielsweise genannt, dass mit dem Konto ein ,guter” Umgang mit Zahlungen vor-
gelebt werden solle. Als weitere Ziele wurden von den Interviewten genannt, dass
das Konto auch dazu diene, ein finanzielles Bewusstsein zu schaffen, das eigene
Leben zu sortieren und Schulden zu reduzieren.

Grenzen des Betreuten Kontos

Einig waren sich die meisten Interviewten in den Grenzen des Betreuten Kontos. So
stelle das Konto keine Bevormundung der Nutzer:iinnen dar, sondern wird als
gelinderes Mittel zur Erwachsenenvertretung betrachtet. Auch sei das Konto keine
Akuthilfe in Krisensituationen, da es durch den Einrichtungsprozess haufig erst zu
spat greife (,Das Betreute Konto ist keine Blaulichtorganisation [...], kann nicht akut Brand
gelbscht werden, wenn jemand schon im Mietrtickstand ist.” - IBV-11) und ein:e
interviewte:r Nutzer:in merkte an, dass es durch das Konto nicht zu einer grund-
satzlichen finanziellen Verbesserung komme.
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2.2.2 Zielgruppen des Betreuten Kontos
+Es kann fiir jeden nur positiv sein.” (N-12)

Laut Aussage unserer Interviewpartner:innen unterscheiden sich Nutzer:iinnen des
Betreuten Kontos gegenuber Nicht-Nutzer:innen weniger durch persénliche
Merkmale als durch fehlende Ressourcen im Hintergrund, wie familiare oder
finanzielle Unterstltzungsstrukturen. Wahrend es den:die typische Nutzer:in nicht
gebe und einige Interviewpartner:innen der Ansicht sind, dass das Betreute Konto
grundsatzlich fur alle hilfreich sein kénnte, wird von den IBV auch die Notwendigkeit
betont, zu differenzieren. In bestimmten Fallen - etwa, wenn ein einfacher Haushalts-
plan ausreichen kdnnte - sollte auf das Betreute Konto verzichtet werden. Die
interviewten IBV begriinden dies nicht nur mit dem organisatorischen Aufwand,
sondern auch damit, dass Menschen, die bereits Fortschritte in Richtung finanzieller
Selbststandigkeit machen, nicht daran gehindert werden sollten, weiter eigenstandig
den Umgang mit Geld zu lernen. Sie betonen zudem bestimmte Voraussetzungen,
die fur den sinnvollen Einsatz des Betreuten Kontos erfillt sein sollten, wie etwa
regelmaRige Zahlungseingange, von denen die Miete bezahlt werden kann, und dass
keine Erwachsenenvertretung angeordnet bzw. notwendig ist. Wichtig ist auch die
Perspektive des TBK, das nicht die Nutzeriinnen selbst, sondern primar die
betreuenden Einrichtungen und deren Sozialarbeiter:innen als Zielgruppe betrachtet
- mit dem Ziel, diese in ihrer Arbeit zu entlasten. Dennoch wurden einige Faktoren
genannt, die bestimmen, fur wen das Betreute Konto sinnvoll sein kdnnte. Hier
wurden vor allem eine generell schwierige finanzielle Lage und Schwierigkeiten im
Umgang mit Geld genannt. Zudem musse eine gewisse Bereitschaft aufseiten der
Nutzer:innen vorhanden sein. Es gebe auch Nutzer:innen, die friher sehr viel Geld
zur Verfugung hatten und den Umgang damit nie lernen mussten (,Dass das so
bergab geht, damit hab' ich nicht gerechnet” - N-12). FUr sie kann das Betreute Konto
nach dem Wegfall des Einkommens eine hilfreiche Stitze sein. DarUber hinaus
wurden spezielle Zielgruppen angesprochen, die haufig als besonders vulnerabel
gelten.

Schwierige finanzielle Lage
e Personen, die wenig Geld haben (ZSP-1, ZSP-2)
e Personen, die wenig verdienen (N-12)
e Personen, die Schulden haben (IBV-14)

e Personen, die finanziell nicht gut zurechtkommen (N-6, IBV-5, IBV-13,
IBV-14, IBV-10, IBV-2, IBV-3)
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Schwierigkeiten im Umgang mit Geld

e Schwierigkeiten mit Mietzahlungen (in Vergangenheit oder Gegenwart)
(IBV-1, IBV-9, IBV-13, IBV-A3, IBV-A5, N-13) - ,Das Betreute Konto ist
perfekt, wenn du Stress hast, Miete zu bezahlen” (N-13)

e Schwierigkeiten mit Uberblick und Zahlungspriorisierung (IBV-1, IBV-4,
IBV-5, IBV-14, N-13)

e Schwierigkeiten mit regelmaRigen Zahlungen und Geld einzuteilen (auch
bei wohlhabenden Personen) (ZSP-2, IBV-12, IBV-8, IBV-A2, N-1, N-12, N-
13) -, Die mit Geld jonglieren” (N-12), ,das Betreute Konto ist ein Sechser im
Lotto, wenn man nicht mit Geld umgehen kann* (N-12)

Bereitschaft

e Personen, die bereit dazu sind (IBV-2, N-7) - ,,Manche sind noch nicht
bereit, sich vor sich selbst zu schiitzen.” (N-7)

e Personen, die es wollen und motiviert sind (ZSP-1, ZSP-2, TBK-2)

e Personen, die offen sind, nach Hilfe zu fragen (N-6)

Vulnerable Gruppen
e Junge Frauen (N-6)
e Jugendliche (IBV-3, TNB-0)

e Personen, die Ofter etwas vergessen oder auf kognitiver Ebene Unter-
stltzung, z. B. bei Bankgeschaften, brauchen (IBV-3, IBV-4)

e Personen mit psychischer Erkrankung (IBV-12)

e Personen mit Suchterkrankungen8 (wenn bestimmte Voraussetzungen
erfallt sind) (N-1, N-7, N-12, IBV-5, IBV-8)

8 Von anderen 1BV und Nutzer:innen wird eine Suchterkrankung hingegen als ein Hindernis fur die
Nutzung des Betreuen Kontos gesehen (IBV-1, N-3, N-12).
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2.2.3 Bedenken und Barrieren bei der
Entscheidung fur das Betreute Konto

,Werde ich da eh nicht bevormundet?” (IBV-7)

Wenige Nutzer:innen schildern, dass sie sich bei der Entscheidung fur das Betreute
Konto nicht viele Gedanken oder Sorgen gemacht hatten (N-1), es als ,keine grofSe
Sache” (N-2) wahrnehmen und dass es dabei ,nicht viel zu (iberlegen” (N-8) gebe. Die
meisten Nutzer:iinnen berichten hingegen von unterschiedlichen Bedenken und
Barrieren in Bezug auf das Betreute Konto. Abgesehen von der Barriere, dass viele
potenzielle Nutzer:innen gar nicht wuissten, dass es das Angebot des Betreuten
Kontos Uberhaupt gibt, treten haufig spezifische Bedenken auf, die eine Entschei-
dung fir das Angebot erschweren oder verhindern. Zentral ist dabei die Sorge, nicht
mehr frei Uber das eigene Geld verfigen zu kdnnen und keinen uneingeschrankten
Zugriff mehr auf das Geld zu haben. Hier spielt die Sorge, die finanzielle Autonomie
abgeben zu mussen, und die Angst vor Fremdbestimmung eine grof3e Rolle -
besonders dann, wenn bereits generell ein geringes Vertrauen in Banken besteht.
Neben diesen Abwagungen, Sorgen um die Privatsphdre und praktischen Barrieren
im Umgang mit dem Konto treten auch emotionale und soziale Barrieren auf.
Besonders relevant sind dabei kulturell gepragte Einstellungen (,Uber Geld redet
man nicht.”), Schamgefiihle, der Wunsch nach Selbststandigkeit sowie das Stigma,
auf Unterstltzung angewiesen zu sein.

Kontrollverlust und Fremdbestimmung;:

e Sorge, zwangsverwaltet bzw. entmindigt oder bevormundet zu werden
(IBV-10, IBV-2, IBV-3, IBV-5, IBV-7, IBV-8, IBV-A1, IBV-A2, IBV-A3, N-4, N-10)
- ,Fiihlt sich an, wie Taschengeld von der Bank zu bekommen* (N-10)

e Missverstandnis, dass es als Pflichtmalinahme verlangt wird (IBV-4)

e Sorge vor Verlust der Selbststandigkeit (IBV-1, IBV-2, IBV-12, N-8, N-11)
und Gefuhl des Kontrollverlusts: ,,/ch bekomme meine Sachen nicht mehr
auf die Reihe” (N-11)

e Angst vor Kontrolle und Fremdbestimmung (IBV-10, IBV-14, N-6, N-12, N-
13) -, Ist die Stadt Wien jetzt fiir mein Geld zustdndig?” (IBV-10), ,Ich bin
diese Kontrolle nicht gewohnt* (N-13)

e Name ,Betreutes Konto" wirkt abschreckend und verstarkt negativen
Eindruck (auch wenn er sachlich zutrifft) (IBV-10) oder wirkt irrefihrend
(N-11) - ,Habe bei Betreutes Konto zundchst an MA40 gedacht, nicht an eine
Bank”(N-11)
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e Sorge, bei Bedarf (z. B. bei Suchterkrankungen) nicht auf Geld zugreifen
zu kdnnen und keinen Spielraum mehr zu haben, z. B. einmal die Miete
auszusetzen® (IBV-10, IBV-1, IBV-13, N-4, N-13, IBV-A1) - ,man kann nicht
mehr machen, was man will, mit dem Geld, sobald es kommt” (N-13)

e Generelle Bankenskepsis und fehlendes Vertrauen (zum Teil durch
schlechte Erfahrungen) hemmen Wunsch nach einem Konto, aus Sorge,
das eigene Geld vollstandig oder teilweise durch die Bank zu verlieren
(IBV-1-1BV-2, IBV-3, IBV-5, IBV-8, IBV-9, IBV-11, IBV-13, N-8, N-13) -
~Bekomme ich da eh mein Geld?” (IBV-8)

Privatsphére:
e (Falscher) Eindruck, dass Sozialarbeiter:innen alles sehen konnen (IBV-7)

e Verstandnis, dass niemand Einsicht in Auszahlungskonto hat, wurde erst
in konkreter Situation erlangt (N-7)

e Personen, die man nicht kennt, haben einen Uberblick Gber die eigene
finanzielle Situation und Zahlungseingange: Wie viel man hat und was
man damit macht (IBV-10, IBV-1, IBV-2, N-6, IBV-3, IBV-A2, N-13) - ,Und
das sind fremde Personen, die ich noch nie gesehen habe” (N-13)

e Wahrgenommener Erklarungsbedarf bei finanziellen Entscheidungen (z.
B. Weihnachtsgeschenke statt Miete) (IBV-2, IBV-5) -, Jemand schaut mir
auf die Finger” (IBV-2)

Praktische Probleme:

e Sorge vor Zahlungsverzdgerung (IBV-14, N-3) -, Angst, dass ich lange auf
Geld warten muss” (N-3)

e Nutzung des Betreuten Kontos wird von anderen Nutzer:innen als
kompliziert und die Kommunikation als anstrengend und nicht wert-
schatzend'® beschrieben (IBV-10, IBV-12)

e Schwierige Kommunikation via E-Mail und Handy u. a. wegen fehlendem
Guthaben (IBV-A1)

e Bedenken aufgrund von Kosten oder Kiindigungsmaéglichkeiten (1BV-13)

% Einze Nutzer:in merkte hingegen an, dass es in Ordnung sei, nicht frei Uber das Geld verflgen zu
konnen, da die Miete (oder andere Kosten) ja ohnehin bezahlt werden mussten (N-1).

10 Anmerkung: Der:die interviewte IBV merkte an, dass dieses Urteil vermutlich darauf zurtckzufihren
sei, dass der:die betreffende Nutzer:in die Prozesse nicht vollstandig verstanden habe.
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e Nicht funktionierendes Onlinebanking wird mit Betreutem Konto
assoziiert (IBV-A4)

Soziale Normen, Stigmata und Schamgefuhle:

o Osterreichische Kultur in Bezug auf Finanzen als Hindernis: , Uber Geld
redet man nicht.” (IBV-2, IBV-5)

e Sorge vor negativer Wahrnehmung von Dritten und Stigmata (IBV-3, IBV-
8, IBV-14, N-11) - ,Kann mein Arbeitgeber sehen, dass ich ein Betreutes
Konto habe?” (IBV-14) - ,Was denken die Leute?” (N-11) - ,,Angst, vor den
Sozialarbeitern als inkompetent dazustehen” (1BV-3)

e Assoziierung mit Obdachlosigkeit, psychischer Krankheit oder
Behinderung (N-11, N-13, IBV-3) -, Wie ein Picker!” (IBV-3)

e Negative Reaktionen aus dem persdnlichen Umfeld (N-1, N-6) -, Du bist
deppert” (N-6)

e Emotionale Ablehnung ohne inhaltliche Auseinandersetzung (IBV-A2)

e Scham, (falscher) Stolz und unangenehme Gefiihle (N-6, N-7, N-12, N-13,
IBV-7) -, Fiihlte sich am Anfang komisch an, ein Betreutes Konto zu haben
[...]. Ich fiihl mich eh schon unfdhig aufgrund der Mietriickstidnde.” (N-13),
«Es fuihlt sich nicht gut an, ein Betreutes Konto zu haben.” (N-7)

e Schwierigkeit, zugeben zu mussen, dass man es nicht alleine kann oder
die Hoffnung, es selbst zu schaffen (N-6, IBV-2, IBV-10, IBV-14, IBV-A3)

2.2.4 Praktische Herausforderungen bei der
Er6ffnung und Nutzung des Betreuten
Kontos

»Das Betreute Konto ist ein Diamant, der geschliffen werden muss.” (N-11)

Die nachfolgend geschilderten praktischen Herausforderungen beziehen sich auf
den Fall, dass sich Personen fir das Betreute Konto entschieden haben, und es
eroffnen mochten. Sowohl bei der Er6ffnung des Kontos als auch bei der anschlie-
Renden Nutzung gibt es einige administrative oder praktische Hirden, die potenziell
dazu fuhren koénnen, dass Personen den initilerten Anmeldeprozess frihzeitig
abbrechen. Bei der Er6ffnung des Betreuten Kontos konnen Hurden an unter-
schiedlichen Stellen des Prozesses auftreten (bei der Anmeldung, Erscheinen zum
Termin, beim Eréffnungstermin selbst, bzgl. Wechsel des Auszahlungskontos und
Verzdgerung bis zur Aktivierung des Betreuten Kontos). Bei der anschlieRenden
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Nutzung betreffen die praktischen Herausforderungen die zeitliche Verzégerung von
Auszahlungen, Fehler durch das System oder Personal, die Software, den Arbeits-
aufwand bzw. Burokratie, und individuelle Probleme aufseiten der Nutzer:innen.

Die Arbeit mit dem Betreuten Konto ist durch eine Vielzahl an beteiligten
Akteur:innen gepragt - von der Zweite Sparkasse Uber IBV und das TBK bis hin zu
den Nutzer:innen selbst. Diese komplexe Struktur bringt Herausforderungen mit
sich, etwa bei Personalwechsel beim TBK oder innerhalb der betreuenden Organi-
sationen, und sorgt fur Verwirrung aufseiten der Nutzer:iinnen bezlglich der
Zustandigkeiten von TBK und Zweite Sparkasse.

Bei der teilnehmenden Beobachtung fiel aulRerdem auf, dass der Standort des TBK
einige organisatorische und strukturelle Herausforderungen aufweist: Die Raumlich-
keiten sind teils schwer zu finden und kénnten durch unklare Beschilderung (bzgl.
der Turklingel) sowie ein zum Teil unruhiges Umfeld mit haufigen Unterbrechungen
durch die Turklingel potenziell verunsichernd wirken. Zusatzlich abschreckend
konnte die eingeschrankte Diskretion (offene TlUren, hellhdrige Raume, groRe
Fenster) wirken, die allerdings nach Aussage des TBK aus Sicherheitsgrinden zum
Teil unvermeidbar ist.

Wichtig ist hier zu erwahnen, dass haufig schon kleine Probleme und Hiurden weit-
reichende Folgen haben kdnnen, da sie teils zu groBer Unzufriedenheit bei den
Nutzer:innen mit dem Betreuten Konto fihren und viel Zeit fir Deeskalation auf-
seiten der Betreuer:innen erfordern. Eine Person antwortete auf die Frage, was ihr
am besten am Betreuten Konto gefalle, mit ,die Idee” und gab damit zu verstehen,
dass es einige Probleme in der Nutzung des Betreuten Kontos gebe (N-11). Ahnliches
schildert eine interviewte Person, die sich ,extrem Uber einige Dinge argert” und
.£egen das Betreute Konto ist”, es aber dennoch in Kauf nimmt, weil sie die Vorteile
sieht (N-12). Die praktischen Schwierigkeiten kénnen zudem starke Auswirkungen
auf die IBV haben und fir zusatzliche Arbeit und Frustration sorgen. Auch fur eine
IBV sei es aufgrund der vielen praktischen Probleme schwieriger, ihren Klient:innen
das Betreute Konto zu empfehlen, obwohl sie es insgesamt fur ein ,tolles Instrument”
halte (IBV-3).
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Barrieren bei der Anmeldung zum Betreuten Konto:

Mehrstufiges Verfahren'": Kontoeréffnung erfordert zwei Termine und
persdnliches Erscheinen (wegen Ausweiskontrolle notwendig) als
Hirde'? (IBV-5, IBV-6, IBV-8, IBV-9, IBV-13, ZSP-2, TNB-0)

Zusatzlich personliches Erscheinen fur den Erhalt der Bankomatkarte
und Wartezeit bis zur Ausstellung nétig (IBV-9)

Lichtbildausweise'® miissen im Original vorgezeigt werden (haufig
verloren oder abgelaufen), Dokumentenbeschaffung und die Kosten
daflr v. a. bei zeitkritischen Fallen (Delogierung) grolRe Hiurde (IBV-1, IBV-
2, IBV-5, IBV-13)

Barrieren fur Termintreue:

Psychische Belastungen: Angst, starke Aufregung und Schlafstérungen,
teilweise schon Wochen vor dem Termin (IBV-9, IBV-10)

Belastungen durch die Anfahrt: Die Nutzung 6ffentlicher Verkehrsmittel
oder lange Wege kénnen hinderlich sein. (IBV-9, IBV-10)

Fehlendes Erinnerungsvermogen bei Suchterkrankung (IBV-1)

Alltagshindernisse: Regen, unerwartete Ereignisse wie Polizeieinsatze
oder schlichtes Vergessen (IBV-2)

Motivationsverlust: Lange Wartezeiten fuhren dazu, dass die anfangliche
Euphorie nachlasst und Termine nicht wahrgenommen werden (IBV-5,
IBV-12, IBV-13, IBV-14)

Sprachbarrieren: Erinnerungsmitteilungen kénnen nicht gelesen werden
(IBV-13)

1 Seit Juni 2025 gibt es nur noch einen Termin zur Kontoerdffnung.

12 DemgegenUber steht ein:e Interviewte:r, welche:r die Hirde als positivempfindet, da diejenigen, die
diese erste Hirde genommen haben, danach auch ein gréfReres Commitment dem Betreuten Konto
gegenuber haben wirden. Aus diesem Grund sollten potenzielle Nutzer:innen auch am besten alleine
zum Er6ffnungsgesprach kommen (TBK-2).

'3 Fur subsidiar Schutzberechtigte reicht ein Lichtbildausweis allein nicht aus, fur sie gibt es eine
Reisepasspflicht (IBV-5). Diese Herausforderung liegt jedoch auBerhalb des Gestaltungsspielraums der
beteiligten Akteur:innen, da sie durch rechtliche Vorgaben - etwa die verpflichtende Ausweisprifung bei
Kontoerd&ffnungen - klar begrenzt sind.
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Barrieren im Eré6ffnungstermin:

e Vorbereitung notwendig: Viele Informationen/Dokumente (z. B. Tages-
satz AMS, genauer Betrag und Datum der Abbuchungen etc.) sind auf-
seiten der Nutzer:innen notwendig, haufig wird nicht alles mitgebracht
(TNB-5, TNB-10, TNB-11)

e Uberforderung und Belastung: Die Nutzer:innen bekommen viele
Informationen im Termin, es werden schwierige Begriffe verwendet und
sie missen einen guten Uberblick haben. IBV muss dabei sein oder
nachher alles noch einmal erklaren (IBV-8, TNB-0, TNB-8, TNB-10, TNB-
11) -,Hach, meine Nerven”(TNB-10), ,Puh, ich weifs nicht, ob ich das alles
schaffe, weil normalerweise wird alles automatisch abgebucht. Kbnnen das
nicht Sie machen? [...] Das macht mich fertig jetzt.” (TNB-10)

e Mitarbeit der Nutzer:innen ist erforderlich: Sie mussen Briefe mit
Rechnungen regelmaRig 6ffnen, Anderungen der Zahlungen oder der
Handynummer mitteilen und bei ungeplanten Eingangen Bescheid
geben, etc. (TNB-0, TNB-1, TNB-8, TNB-10, TNB-11, IBV-11) - ,Das Betreute
Konto lebt davon, dass Sie mir sagen, wenn sich etwas édndert.” (TNB-8)

e Material: Nutzer:innen erhalten keine schriftlichen Informationen und es
wird ihnen kein Schreibmaterial angeboten; Nutzer:innen machen sich
nur in einzelnen Fallen selbst Notizen (TNB-0, TNB-8, TNB-10, TNB-11,
TNB-12)

e Falsche Erwartungen an den Termin: Der Fokus des Termins liegt auf der
technischen Abwicklung der Kontoeroffnung und weniger auf der
Klarung von Fragen, dem Vertrauensaufbau, etc. Manche Nutzer:innen
wiinschen sich Unterstiitzung dabei, einen Uberblick Giber ihre Finanzen
zu bekommen (TNB-0, TNB-10) - ,Dachte, das hier ist Beratungstermin®
(TNB-10)

Wechsel des Auszahlungskontos zur Zweite Sparkasse:'

e Information zu den Auswirkungen eines Wechsels ist nicht sehr deutlich.
Beispielsweise werden nicht immer Vor- und Nachteile genannt, es wird
wenig Einfluss genommen und betont, dass die Entscheidung bei den
Nutzer:innen liegt (TNB-9, TNB-12)

14 Bei der Frage des Wechsels des Auszahlungskontos zeigt sich ein Zielkonflikt: Einerseits ermoglicht ein
Wechsel zur Zweite Sparkasse schnellere Auszahlungen, andererseits ist man seit Jahren bei seiner Bank,
hat Vertrauen aufgebaut und ein Wechsel ware mit einem hohen Aufwand verbunden (N-13).
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e Worst-Case-Szenarien (z. B. Verzdgerung der Auszahlung bei Feiertagen
nach einem Wochenende) werden nicht ausreichend erklart bzw.
werden haufig nicht verstanden (TNB-0, TNB-5, N-13) - ,mir wurde gesagt
es dauert 1-2 Tage, aber nicht, dass es so lange dauert”(N-13)

e Der organisatorische Aufwand bei einem Wechsel wird als grol3e Hurde
mit hohen Kosten wahrgenommen (N-2, N-13)

Verzdégerung bis zur Aktivierung des Betreuten Kontos:

e lLange Dauer bis zum Er(jﬁ‘nungstermin15 (IBV-1, IBV-2, IBV-4) - ,Wertvolle
Zeit geht verloren.” (IBV-1)

e Lange Dauer bis zur Einrichtung des Kontos erfordert ,Dranbleiben” und
haufig auch Zwischenldsungen (teilweise fraglich, ob das Betreute Konto
dann noch notwendig ist) (IBV-3, IBV-7, IBV-8, TNB-0, TNB-9)

e Teilweise falsche Erwartungshaltung der zuktnftigen Nutzer:innen -
Annahme, es ginge schneller (TNB-9)

Zeitliche Verzégerung von Auszahlungen:

e Zeitliche Verzdgerung als schwerwiegendstes Problem mit den meisten
Beschwerden, teils Bedrohungen (TNB-0, TNB-9, ZSP-1, IBV-1, IBV-13,
IBV-P4, N-2, N-13) - ,,Ich krieg dann immer die Krise, wenn das so knapp
wird mit den Kindern” (N-13), ,der [Nutzer] war dann total erbost” (IBV-1)

e Unverstandnis fur lange Auszahlungszeiten (IBV-13, IBV-P4) - ,Wenn das
AMS-Geld Freitagnachmittag eingeht, ist das Geld erst nach dem Wochen-
ende verfiigbar, weil es manuell angewiesen werden muss. [...] Warum ist das
nicht automatisch méglich?” (IBV-13)

e Weitreichende Konsequenzen: sich zum Monatsende Geld ausborgen
mussen - ,Ich kénnte die erwiirgen [...] vor dem Betreuten Konto war ich nie
ohne Geld” (N-13), Geld flr Schulausflug des Sohns nicht bezahlen
kénnen und aufgrund der damit verbundenen emotionalen Belastung
Suchtmittelrtckfall erleiden (N-7), gemeinsame Anschaffungen mit Peer
Group, die das Geld einen Tag frUher bekommen, nicht méglich (IBV-4),
aus dem Affekt (groRer Arger) das Konto schlieRen (IBV-1)

15 Laut dem Team Betreutes Konto gibt es in besonders dringenden Fallen auch die Moglichkeit, frihere
Termine zu vereinbaren. Allerdings wiirden dann gerade diese Personen haufig nicht zum zweiten
Termin zum Unterschreiben kommen (TNB-1).
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Fehler & Probleme (durch System oder Personal):

Strukturelle Probleme: starre Ablaufe und feste Auszahlungs- und
Anderungsfristen, Probleme bei unregelméaRigen Zahlungen (N-9, N-13,
TNB-O, IBV-4)

Personelle oder technische Fehler bei Buchungen: falsche, fehlende oder
doppelte Buchungen, verspatete oder unvollstandige Auszahlungen
(haufig im ersten Monat nach Eréffnung) (N-9, N-11, IBV-1, IBV-2, IBV-3,
TNB-0, TNB-1)

Kommunikationsprobleme: wiederholte Nachfragen, falsche bzw.
fehlende Benachrichtigungen und fehlende Erklarungen fir fehlerhafte
Buchungen (N-11, IBV-1, IBV-3) - ,wurde dreimal das Gleiche gefragt,
obwohl es wichtige Zahlungen waren, deswegen geht Zahlung nicht raus -
vieles lduft ineffektiv” (IBV-3)

Drastische Auswirkungen von Fehlern: z. B. falsche Benachrichtigungen
werden als ,,Psychospiele” wahrgenommen, die das Verhaltnis zwischen
Nutzer:in und IBV beschadigen kénnen (IBV-4)

Software des Betreuten Kontos:

Die Benutzeroberflache der Software ist nicht userfreundlich/intuitiv,
verwirrend. Die Terminologie und Bezeichnung der Reiter ist nicht
verstandlich, es gibt keine gute Ubersicht. Beispielsweise gibt es keine
Aktenvermerke, keine Ubersicht, welche Nachrichten verschickt wurden
und es ist nicht ersichtlich, ob etwas geandert wurde: Was ist aktuell,
was nicht? (IBV-1, IBV-2, IBV-4, IBV-5, IBV-14, TNB-0)'® - ,schén is net”
(IBV-4)

Eindruck, dass sich einige Nutzer:innen fur den Kontoplan am Bildschirm
wahrend des Eroffnungstermins interessierten, teilweise aber davon
abgeschreckt waren (TNB-5, TNB-7, TNB-9)

Arbeitsaufwand & Blirokratie:

Betreutes Konto ist mit hohem Arbeitsaufwand verbunden (IBV-2, IBV-8,
IBV-9, TBK-1) - ,Manchmal empfehle ich kein Betreutes Konto, weil ich nicht
sicher bin, ob es den Aufwand wert ist” (IBV-8)

16 Wenige Personen schilderten in den Interviews und teilnehmenden Beobachtungen, dass sie die
Software insgesamt gut finden (IBV-4, TNB-0).
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Burokratie bei der Umsetzung und DSGVO (Doppelkontostruktur,
Zeichnungsberechtigung, Empfehlungsschreiben etc.) (ZSP-1, ZSP-2, ZSP-
3, TNB-1)

Kindigung des Betreuten Kontos wird als hochschwellig empfunden
(IBV-6)

Individuelle Probleme:

Probleme bei Geldeingangen aus unterschiedlichen Quellen (AMS,
Krankengeld, Reha-Geld), die zu unterschiedlichen Zeiten erfolgen (N-3,
N-4)

Manche Zahlungen kénnen nicht Uber das Betreute Konto abgewickelt
werden (z. B. fir medizinische Behandlung) (N-8)

Nicht vorgesehene Anderungen (z. B. Auszahlung von AMS-Geld oder
Behebung des Sockelbetrags) werden eigenmachtig vorgenommen -
teilweise absichtlich, teilweise aus Versehen (IBV-9, TNB-0)

Probleme flr Nutzer:innen: Limit von 400 € pro Tag (N-8), Auszahlung
von Betragen unter 5 €/10 € ist nicht moéglich (TNB-0), Verlust der
Bankomatkarte (N-4, TNB-0), Verlust der Einnahmenkontonummer, da
diese auf einem nicht langlebigen laminierten Papierzettel ausgehandigt
wird (erforderlich fiir Folgeantrage beim AMS etc.). Dies wird auch bei
Institutionen, die das Betreute Konto nicht kennen, teilweise kritisch
betrachtet. (IBV-14)"

Online-Banking: fir manche Nutzer:innen schwierig zu verwenden, fir
andere sehr wichtig (TNB-0, N-13)

Abhangigkeit der Nutzer:innen von der IBV, z. B. bezlglich Kontoplanan-
derungen, Zugriff auf bestimmte Dokumente/Nachweise (N-13, IBV-1);
Gefuhl, sich vor IBV rechtfertigen zu missen (N-13); haufige Nachfragen
und Wartezeiten aufseiten der Nutzer:innen notwendig (N-13)

Verwendung von ungeplanten Geldeingangen wurde nicht mit den
Nutzer:innen abgesprochen oder die Antwort wurde nicht abgewartet
(IBV-P2, IBV-P4)

17 Bei Verlust der Eingangskontonummer geben Nutzer:innen manchmal die Auszahlungskontonummer
an und realisieren dadurch, dass sie das Geld auch am Betreuten Konto ,vorbeischleusen” kénnen - im
Anschluss nehmen sie das Betreute Konto eher als Kontrollinstanz wahr (IBV-14).
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e Bankseitige SchlieBung des Betreuten Kontos, ohne Verstandigung der
IBV (dadurch keine Uberweisung von Gehalt und Ratenzahlungen), keine
Reaktion auf Nachfragen (IBV-P3)

2.2.5 Positive Auswirkungen des Betreuten Kontos

.Das Betreute Konto ist eine der besten Sachen, die mir passieren konnte [...], wenn man
zurtickschaut: Gott sei Dank, gibt es sowas.” (N-7)

Insgesamt wurde das Betreute Konto sehr positiv bewertet, sowohl aufseiten der
Nutzer:iinnen, die in den Interviews oder im Rahmen der teilnehmenden
Beobachtungen haufig ihre Dankbarkeit zum Ausdruck brachten, als auch aufseiten
der IBV, die in den Interviews ebenfalls Uberwiegend positive eigene Erfahrungen mit
dem Tool schilderten und von vielen zufriedenen Nutzer:innen berichteten (,Super
Tool insgesamt” - (IBV-13)). Manche Interviewte erwahnen auch, dass viele durch das
Betreute Konto Uberhaupt erst die Méglichkeit haben, ein Konto zu bekommen, was
ihnen wiederum Vorteile fur die Arbeitssuche bringe. Die geschilderten positiven
Auswirkungen gehen weit Uber die Hauptfunktion des Kontos, die Sicherung existen-
zieller Zahlungen, hinaus. Es wird von Nutzer:innen berichtet, fur die die Nutzung des
Betreuten Kontos einen ,ganzen Rattenschwanz an positiven Auswirkungen” (IBV-4)
bewirkt hat.

In manchen Interviews fallt allerdings auch auf, dass teilweise die Auswirkungen des
Betreuten Kontos méglicherweise mit parallelen Veranderungen (z. B. Privatkonkurs,
Psychotherapie) vermischt werden. Insgesamt zeigen die Ergebnisse der Interviews
aber sehr deutlich, wie vielfaltig die positiven Auswirkungen fiir einige Nutzer:innen
sind: Neben der Priorisierung wichtiger Zahlungen, der Vermeidung bzw. dem Abbau
von Schulden und der Entwicklung von Finanzkompetenz zeigen sich auch eine
wahrgenommene Unterstutzung durch das Konto und die IBV, ein Sicherheitsgefihl,
das mit kérperlicher und mentaler Entlastung einhergeht, sowie andere indirektere
Auswirkungen, die in diesem Kapitel erlautert werden. Aus Sicht der IBV kann das
Betreute Konto als Tool auch dazu beitragen, dass andere Aspekte der Sozialarbeit
erfolgreicher bearbeitet werden kdnnen.

Priorisierung wichtiger Zahlungen:

e Existenzielle Zahlungen (z. B. Miete) werden priorisiert und jeden Monat
gezahlt (IBV-1, N-2, N-6) -, Ich sehe das Geld nicht, ich hab's nicht in der
Hand - sonst wiirde ich es ausgeben” (N-12)
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Vermeidung & Abbau von Schulden sowie Sparen:

Neue Schulden werden vermieden durch die Priorisierung von
Zahlungen und fehlendem Uberziehungsrahmen (IBV-10, IBV-14, N-4, N-
8) -, Seit dem Betreuten Konto war ich nie wieder im Mietriickstand” (N-4),
»Ich kann eh nur von dem leben, was ich hab'.” (N-8)

Weniger Mahnkosten, weniger Abschaltungen von Strom, seltener
Wohnungsverlust (IBV-3)

Alte Schulden werden verlasslich abgebaut, beispielsweise durch Unter-
stltzung bei Privatkonkurs und bei Ratenzahlung von Mietrtickstanden
(N-10, N-11, N-13, IBV-10, IBV-14)

Gute Moglichkeit, sich etwas anzusparen (IBV-3, IBV-7, IBV-12, IBV-14, N-
3)

Entwicklung von Finanzkompetenz:

Regelmaliige Benachrichtigungen Uber Zahlungen machen das Thema
~Finanzen” fir die Nutzer:innen greifbarer (IBV-14)

Besserer Uberblick Gber die Finanzen (auch durch George, dem
webbasierten Online-Banking-Portal der Erste Bank, das auch
Kund:innen der Zweite Sparkasse zur Verfligung steht) und darlber, wie
viel Geld zur Verfugung steht (IBV-4, ZSP-2, N-9)

Lernen, mit Geld umzugehen und es einzuteilen, z. B. zu unterscheiden
zwischen notwendigen Ausgaben und Ausgaben fir die Freizeit (IBV-10,
IBV-12, N-7, N-8, N-13) -, Ich gebe bewusster und weniger Geld aus.” (N-13)

Das gemeinsame Betrachten der finanziellen Lage von IBV und Nutzer:in
kann die Geheimniskramerei um Finanzthemen aufbrechen und Scham
abbauen - ,Wir schauen nur auf ein paar Zahlen auf einem Bildschirm*
(IBV-4)

Praktische und emotionale Unterstiitzung:

Hilfe und Unterstltzung statt Entmundigung (N-6, N-9) - ,Das Betreute
Konto ist nicht das Problem, das Betreute Konto ist eine Hilfe” (N-6), ,Man
kann schalten und walten wie ein normaler Mensch” (N-9)

Die Belastung kann mit Betreuer:in geteilt werden (IBV-4, N-6, N-7) -
~Man fihlt sich nicht allein” (N-7), ,Warum muss ich alleine denken und
Fehler machen, wenn es Leute gibt, die mir helfen” (N-6)
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Sicherheitsnetz: Wenn etwas nicht passt oder man einen Fehler macht,
bekommen die IBV davon mit. Man wird informiert und aufgefangen. (N-
1,N-2, N-7, N-11, IBV-2, IBV-4, IBV-9, TBK-2) -, Das Betreute Konto sind
meine Kriicken” (N-9)

Direkte Unterstutzung der Nutzer:innen durch ihre IBV bei Benach-
richtigung Uber fehlende Zahlungseingange von Behdrden maoglich (IBV-
4)

Sicherheit und (kérperliche sowie mentale) Entlastung:

Beitrag zu

Besseres allgemeines Wohlbefinden: z. B. Gewinn an Lebensqualitat
(N-4, N-6) - ,Wegen dem Betreuten Konto bin ich wieder zufrieden” (N-6)

Das Betreute Konto nimmt Stress, sorgt flir mentale Entlastung und gibt
Kapazitat fur andere Themen: Nutzer:innen mussen nicht mehr an
Zahlungen (z. B. Miete) denken (IBV-1, IBV-2, IBV-3, IBV-4, IBV-6, N-1, N-3,
N-6, N-8, N-10, N-11, N-13) - ,Das san ja meine Nerven” (N-8), ,Kopf ist frei”
(N-11), ,Man muss sich keine Sorgen machen, dass eine Zahlung nicht
durchgeht” (N-1)

Gefuhl von Sicherheit z. B., dass immer genug Geld auf dem Konto ist fur
die wichtigen Zahlungen (N-1, N-6) - ,Egal was passiert, mir kann nichts
passieren” (N-1)

Geflihl von Stabilitat, Struktur und Kontrolle durch das Betreute Konto
(IBV-4, IBV-5, IBV-10, N-6) — ,Kontrollverlust hatte ich vor dem Betreuten
Konto” (IBV-2)

Negative korperliche Symptome reduzieren sich (z. B. keine
Kopfschmerzen mehr, besserer Schlaf) (N-6, N-7, N-11, N-12, IBV-11) -
,Ich bin in Ruhe, muss nicht zittern” (N-6)

einer erfolgreichen Sozialarbeit:

Wenn die Finanzen im Hintergrund stabil laufen, kommt man auch in
anderen Bereichen weiter (auch weil finanzielle Aspekte ausgelagert
werden kénnen) (IBV-10, IBV-13) -, Das ist ein unglaublicher Benefit fiir
unsere Arbeit” (IBV-13)

Nutzer:innen bekommen das Gefthl: ,/ch schaffe das.” (IBV-13)

Anregung, mit Nutzer:innen wieder in Kontakt zu kommen, bzw. regel-
maRig im Gesprach Uber Finanzen zu bleiben (IBV-2, IBV-4)
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Indirekte Auswirkungen:

Eskalationen werden vermieden (N-6, N-9, N-12) - ,,Ohne Geld kommt es
zu Streit in der Familie, Katastrophe, Polizei, Jugendamt.” (N-6), ,Ohne das
Betreute Konto wdre ich wahrscheinlich schon kriminell oder im Gefdngnis”
(N-12), ,0hne das [Betreute Konto] wdre ich vielleicht noch weiter in den
Keller abgesunken.” (N-9)

Das Betreute Konto bietet Schutz vor Geldleihgaben und -verlust (N-6, N-
9, IBV-5) - ,Mit dem Betreuten Konto kann mir niemand was nehmen*
(N-6)

Sicherheit und Stabilitat bei Suchterkrankung:,fen18 (Ruckfalle, Entzug)
durch Konsumeinschrankungen aufgrund des Bankomatlimits und
wegen der gesicherten Mietzahlungen (N-7, N-10, N-12) - ,Hatte kein Geld
mebhr fiir Drogen.” (N-10)

Verbesserung des Kontakts zu Kindern aufgrund von gesicherten
Alimentzahlungen (IBV-4)

2.2.6 Kehrseite des Betreuten Kontos

Neben den zahlreichen positiven Auswirkungen, die genannt wurden, werden in den

Interviews auch einige wenige Argumente gegen das Betreute Konto angefihrt.
Hierzu zdhlen der potenzielle Verlust von Selbststandigkeit, die zunehmende
Bequemlichkeit der Nutzer:innen sowie Finanzen als heikles Thema in der Sozial-

arbeit.

Verlust von Selbststandigkeit und Selbstwirksamkeit durch das Betreute
Konto und Zunahme von Bequemlichkeit (IBV-1, IBV-2, IBV-3, IBV-9) -
~Man traut sich nichts mehr zu” (1BV-2), ,Gerade jiingere sollten versuchen
zu lernen” (IBV-1), ,Auftrag als Sozialarbeiter [ist es], Kompetenzen [bei
Klient:innen] zu entwickeln” (IBV-3)

Das Betreute Konto verhindert ein Scheitern (z. B. Wohnungsverlust),
was aber manchmal ein notwendiger Impuls fur Veranderung ware -
,Das Betreute Konto konserviert” (IBV-1)

'8 Eine andere 1BV betont hingegen, dass das Betreute Konto nicht helfe, eine Suchtproblematik zu 16sen

(IBV-13).
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e Das Thema ,Finanzen" kann die Beziehung zwischen Nutzer:in und IBV
gefahrden -, Will das Geld weghaben von meiner Person, sonst macht man
sich angreifbar [...] und die Beziehung kann gestort werden.” (IBV-2)

2.2.7 Positive Ruckmeldungen zur Nutzung des
Betreuten Kontos

»Es lauft alles sehr rund und angenehm” (IBV-5)

Insgesamt zeigen sich die befragten Nutzer:innen und IBV mit dem Angebot und dem
Service rund um das Betreute Konto (,Super Tool insgesamt” - IBV-13, ,Grundsatzlich
voll cooles Angebot” - IBV-14) und der Kommunikation durch das TBK sehr zufrieden.
Auffallig ist, dass selbst Personen, die im Vorfeld als kritisch eingeschatzt wurden, in
den Interviews uUberwiegend positive Rickmeldungen gaben. Das kann mehrere
Grunde haben: Zum einen scheint zu Beginn der Nutzung haufig eine gewisse Skepsis
zu bestehen, die sich jedoch im Laufe der Zeit durch die guten Erfahrungen mit dem
Service und der Unterstltzung legt und schlieBlich kaum mehr in Erinnerung bleibt.
Andererseits kdnnen auch einmalig auftretende Probleme (beispielsweise technische
Probleme oder Probleme beim Ablauf) die Gesamtwahrnehmung des Betreuten
Kontos dominieren. Im Laufe des Interviews werden jedoch die verschiedenen
positiven Aspekte des Betreuten Kontos wieder erinnert. Gleichzeitig zeigt sich, dass
es eine gewisse Eingewdhnungsphase braucht, in der sich Ablaufe einspielen und
sich Nutzer:innen an neue Rahmenbedingungen - wie etwa gelegentlich verzdgerte
Auszahlungen - anpassen bzw. Vertrauen fassen kdnnen, dass sie ihr Geld wirklich
ausgezahlt bekommen. In den Interviews zeigt sich, dass ein dhnlicher Prozess auch
bei den Sozialarbeiter:innen stattfindet, die zunachst bestimmte Vorurteile gegen-
Uber dem Betreuten Konto haben. Eine IBV schildert beispielsweise, dass sie das
Betreute Konto anfangs als Grenzuberschreitung empfunden habe und erst,
nachdem sie sich gezwungen sah, damit zu arbeiten, zu einem ,,Fan” geworden sei
(IBV-2).

Service

e Umfassender Service, wenn man keine Mdglichkeit hat Bankgeschafte
selbst zu erledigen, z. B. im Krankenhaus (N-9, N-12) - ,Dann brauch ich
mir keinen Computer zu kaufen” (N-12)

e Schnelligkeit & Genauigkeit: TBK erledigt Dinge (z. B.: Kontoplanan-
derungen, Auszahlungswunsche) sehr schnell und wie gefordert (IBV-2,
IBV-5, IBV-9, IBV-10, IBV-11, IBV-12, IBV-14, N-6, N-9, N-12, TNB-9, ZSP-2) -
.Ein Niveau, was man so selten findet” (IBV-12), ,Top Service” (IBV-14),
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,Bewundere ich” (IBV-2), ,Ich schreibe eine SMS: ,Uberweist mir 20 €, und
zwei bis drei Stunden spdter hab ich das Geld” (N-6), ,Na, ihr macht das eh
immer so schnell” (TNB-9), ,Jede Bank sollte so funktionieren” (N-9)

e Schnelle Reaktion und Hilfe von TBK bei Fragen oder Problemen (z. B.
wenn die Karte verloren geht) (IBV-8, IBV-11, N-6, N-8) - ,Brauche nur
anrufen” (N-8)

e Nutzung ist einfach und unkompliziert (IBV-5, N-12) -, Eigentlich kannst
Du keine Fragen haben” (N-12), ,Es gibt keinen Unterschied zum normalen
Konto - Du hast keine Einschrédnkungen” (N-12)

e Mdglichkeit wochentlicher Auszahlungen wird positiv wahrgenommen
(IBV-3)

Kommunikation

e Regelmaliige Besprechungen und Austauschveranstaltungen zwischen
IBV und TBK werden als sehr informativ und konstruktiv wahr-
genommen (z. B. bei auftretenden Schwierigkeiten) (IBV-2, IBV-9)

e Die transparente Kommunikation gegentber den Nutzer:innen wird als
sehr wichtig erwahnt (IBV-2, N-13) -, /ch bin non-stop informiert.” (N-13)

e Freundlicher Umgangston, vor allem beim Eréffnungsgesprach: nett,
locker und unkompliziert (N-6, N-7, N-8, N-10), das Gesprach ist sachlich,
strukturiert, freundlich und wertschatzend (TNB-0)

e Gute Erklarweise des Betreuten Kontos gegenuber den Nutzer:innen
(ZSP-2)

2.2.8 Uberzeugungsstrategien'

.Nicht Uberlegen, machen. Wenn man tberlegt, ist man schon in der Lage, dass man Hilfe
braucht” (N-10)

Auch wenn das Betreute Konto teilweise eine Voraussetzung fur bestimmte
Leistungen oder Angebote ist, beispielsweise fir die Ubernahme von Mietriick-
standen, ist die Entscheidung dafiir freiwillig. Entsprechend sind Uberzeugungs-

19 per Begriff ,Uberzeugungsstrategie” wird von manchen der interviewten IBV abgelehnt und als
grenzuberschreitend empfunden, weil sie sich nicht in der Rolle sehen, jemanden von etwas zu
Uberzeugen. Andere IBV hingegen haben kein Problem mit diesem Begriff oder verwenden selbst die
Bezeichnung ,Verkaufsgesprach”.
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strategien notwendig. Damit Menschen informierte Entscheidungen fur oder gegen
ein Betreutes Konto treffen kénnen, mussen sie zundchst davon erfahren und
dartber aufgeklart werden. Wie, wann und wie oft das Betreute Konto von den
Sozialarbeiter:innen gegenuber ihren Klient:innen angesprochen wird, hangt vom
individuellen Fall ab und erfordert Fingerspitzengefuhl. In den Interviews wird
deutlich, dass manche IBV Uber die Jahre ein Muster entwickelt haben, wie, wann und
mit welchen Uberzeugungsstrategien sie Gesprache fiihren. In solchen Gespréachen
wird haufig zunachst die Funktionsweise moglichst leicht erklart, gegebenenfalls
mithilfe bestimmter Tools. Viele Sozialarbeiter:innen erklaren das Betreute Konto so,
dass es im Grunde wie ein gewdhnlicher Dauerauftrag funktioniert - mit dem Unter-
schied, dass jemand mitblickt und im Falle eines Problems unterstutzt (,betreuter
Dauerauftrag” - IBV-3, IBV-5). Zudem wird haufig der soziale Einfluss genutzt: Sozial-
arbeiter:innen empfehlen ihren Klient:innen das Betreute Konto aus ihrer Position
als Expertiinnen heraus, auf Grundlage einer vertrauensvollen Beziehung oder
indem sie positive Erfahrungen anderer Nutzer:iinnen schildern. Darlber hinaus
kommen verschiedene Argumente zum Einsatz, die Klient:innen bei ihrer Entschei-
dungsfindung untersttitzen sollen. Viele Sozialarbeiter:innen betonen auRerdem, wie
wichtig es sei, bestehende Angste - etwa in Bezug auf die Privatsphare oder einen
Kontrollverlust - gezielt anzusprechen und abzubauen. Wenn Klient:innen reaktant
bzw. ablehnend auf diese Uberzeugungsarbeit reagieren, ziehen sich viele Sozial-
arbeiter:innen vorerst zurtick und kommen erst spater erneut darauf zurtick.

Zeitpunkt und Struktur

e Ansprechen des Betreuten Kontos bei finanziellen Problemen, z. B. im
Erstgesprach in der Sozialarbeit bzw. im Anlassfall (IBV-3, IBV-A5)

e Es braucht Zeit und oft mehrere Gesprache. Bei Reaktanz sollte das
Thema beendet werden und zu anderem Zeitpunkt wieder ange-
sprochen werden. (IBV-2, IBV-4, IBV-13, IBV-14, IBV-A5, N-11)

Verwendung von Tools zur Erklarung
e Erklarvideo auf der Webseite des Betreuten Kontos (IBV-1, IBV-2, IBV-A5)

e Zeichnungen zur Veranschaulichung der Kontostruktur (z. B. Einnahmen-
und Auszahlungskonto) (IBV-1, IBV-2, IBV-10, TNB-5, TNB-9)

e Mitgeben von Flyern oder Foldern zum Betreuten Konto (IBV-2, IBV-3,
IBV-5)
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Sozialer Einfluss

e Vertrauen als eine wichtige Voraussetzung fur Uberzeugung (IBV-9, IBV-
12)

e Personliche Empfehlung von IBV als Expert:in (IBV-2, IBV-3, IBV-4) -, Ich
als Fachmann wiirde es fiir eine gute Idee halten” (I1BV-4)

e Schilderung positiver Erfahrungen der IBV oder anderer Nutzer:innen
(IBV-1, IBV-5, IBV-10)

e Uberzeugungsarbeit durch Externe (z. B. Freunde, Familie) (N-10, N-11)
Uberzeugende Argumente

e Notwendigkeit und Sinnhaftigkeit betonen, z. B. Sicherheitsgefuhl durch
Zahlungspriorisierung (IBV-13, IBV-A2, IBV-A5, N-1, N-13) -, Sie wollen ja
wohnen, dann miissen Sie auch Miete zahlen” (IBV-13)

e Abschreckende Zukunftsbilder aufzeigen (mégliche negative
Konsequenzen bei Nichtnutzung), z. B. Wohnungs-/Wohnplatzverlust,
Abwartsspirale bei Wohnungsverlust etc. (IBV-1, IBV-9, IBV-A2)

e Entlastung und Zeit fir andere Themen (IBV-3, IBV-5, IBV-10, IBV-A1, IBV-
A2, N-13) -, Wire es nicht einfacher fiir Sie, wenn Sie sich nicht um alles
kiimmern miissten?” (IBV-3)

e Fokus auf die Bedurfnisse der Nutzer:innen: ,America first wird zu [Name
der Nutzer:in] first - Jetzt geht es um Sie, um lhre Bedlirfnisse” (IBV-1)

e Erleichterte Kommunikation mit der Bank (alles per SMS méglich) (IBV-5,
N-12)

e Transparenz und Ubersicht tiber Zahlungen und verfiigbares
Einkommen (IBV-A1, IBV-A2, IBV-A5)

e Unmittelbare Unterstitzung bei Einkommensausfallen und anderen
Problemen (IBV-14, IBV-A3)

e Geringe Kosten?® (IBV-8, IBV-14, ZSP-3, N-12) -, Unschlagbar preiswert”
(IBV-14)

20 Demgegenuber steht eine IBV, die die Kosten als Gberdurchschnittlich hoch empfindet und die
Wichtigkeit betont, den Nutzer:innen gegentber zu erwahnen, dass es sich nicht um eine Gratisleistung
handelt (IBV-4).
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Angste nehmen

e Betreutes Konto als ganz ,normales Konto" beschreiben (mit George,
Bankomatkarte oder bestehendem Auszahlungskonto etc.) (IBV-11, IBV-
13, IBV-14, N-12) -, Es gibt keinen Unterschied zum normalen Konto - du
hast keine Einschrdnkungen” (N-12)

e Freiwilligkeit betonen und keinen Druck aufbauen (IBV-2, IBV-4, IBV-12,
IBV-13, IBV-A6, N-2, N-6, TNB-5, TNB-9, TNB-10) -, £s gibt das Angebot,
denken Sie driiber nach - Sie missen das nicht machen, es ist freiwillig.”
(IBV-2)

e Beibehaltung der MUndigkeit und Kontrolle tGber das eigene Geld
betonen sowie Mdglichkeit des Boykotts (IBV-2, IBV-5, IBV-14, IBV-A5, N-
12) - ,Sie kénnen sich jederzeit alles auszahlen lassen” (IBV-5), ,Sie kbnnen
das Betreute Konto auch boykottieren” (IBV-2)

e Privatsphare und Datenschutz: Niemand hat Einblick in das
Auszahlungskonto und die Bankkarte ist nicht als Betreutes Konto
erkennbar (IBV-13, IBV-A5, N-12) -, Du bist anonym” (N-12), ,Man erkennt
es nicht an der Karte, steht nicht sozial drauf”(N-12)

e Auf die jederzeitige Kindigungsmaoglichkeit hinweisen (IBV-5, IBV-8, IBV-
13, IBV-A1, IBV-A3, N-13); Die unkomplizierte Méglichkeit zu kiindigen
wirkt als Bestarkung, das Konto zu behalten. (N-13)

2.2.9 Rollenverstandnis der beteiligten
Akteur:innen

Da rund um das Betreute Konto viele Menschen aus verschiedenen Institutionen und
Hintergrinden zusammenarbeiten, ergeben sich interessante Dynamiken in Bezug
auf das Selbstverstandnis und die Zustandigkeiten. Im Folgenden wird das jeweilige
Rollenverstandnis der beteiligten Akteur:iinnen (TBK, IBV, Zweite Sparkasse)
beschrieben. Einerseits wurde von den Interviewten erldutert, wie sie selbst ihre Rolle
und ihre Aufgaben in Bezug auf das Betreute Konto wahrnehmen. Zum anderen
wurden sie gefragt, wie sie die jeweils anderen Akteur:iinnen wahrnehmen (im
Folgenden als AuBenwahrnehmung bezeichnet). Interessant ist, dass sich in den
Interviews keine klare AulBenwahrnehmung der Zweite Sparkasse heraus-
kristallisierte - vermutlich aufgrund ihrer eher im Hintergrund liegenden Rolle in
Bezug auf das Betreute Konto.
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Ein besonderer Fokus liegt in diesem Kapitel auf dem Selbstverstandnis der Sozial-
arbeit, wie es von den IBV in den Interviews gedul3ert wurde. Dieser Aspekt ist von
besonderer Bedeutung, um den Einsatz des Betreuten Kontos im Kontext der Sozial-
arbeit sowie die verwendeten Uberzeugungsstrategien hierfir zu verstehen.

Selbstverstandnis der Sozialarbeiter:innen/IBV: Augenhdéhe & Autonomie

Aus Sicht der interviewten Sozialarbeiter:innen ist die Vertrauensbasis ein zentrales
Element der Sozialarbeit. Die Mehrheit der IBV gibt an, einen klar anti-
paternalistischen Ansatz auf Augenhdhe mit ihren Klient:innen zu verfolgen. Dem
zugrunde liegt ein humanistischer Zugang, der Menschen so akzeptiert, wie sie sind,
auch wenn ihre Entscheidungen oder Werte von den eigenen abweichen.
Entsprechend wollen sie ihren Klient:innen das Betreute Konto weder aufzwingen
noch sie davon uberzeugen, da dies von manchen Interviewten als grenzuber-
schreitend empfunden wird. Stattdessen besteht der Wunsch, ihnen Raum flr eigene
Entscheidungen zu lassen, ihnen Fachwissen und Perspektiven zu bieten und gezielt
zu unterstltzen, ohne einen Weg vorzugeben. Eine IBV zieht beispielsweise den
Vergleich zu einem Segelboot, auf dem ihr:e Klient:in der Kapitan sei und sie selbst
ein Matrose, der sehen kann, wenn schlechtes Wetter aufzieht oder ein Eisberg
kommt, aber nicht das Steuer Ubernehmen darf (IBV-14). Die Interviewten begreifen
diesen Ansatz haufig als Balanceakt zwischen Zuritckhaltung und notwendiger
Begleitung: Die Initiative und die Themen miussen von den Klient:innen kommen,
wahrend sie selbst Orientierung, Unterstitzung und Rat bieten. Hier zeigen sich in
den Interviews Unterschiede darin, wie viel Verantwortung den Nutzer:innen Uber-
tragen wird: Einige IBV sind beispielsweise der Meinung, dass Nutzer:innen
Kontoplananderungen von sich aus bekannt geben muissen, wahrend andere regel-
maRig proaktiv bei den Nutzer:innen nachfragen. Zudem scheint ein Spannungsfeld
zu bestehen zwischen der Ansicht vieler IBV, alle Entscheidungen lagen bei den
Nutzer:innen, und der Aufforderung des TBK an die Nutzer:innen, zunachst Ruck-
sprache mitihren IBV zu halten.

Rolle und Aufgaben IBV

e Motivation: RegelmaRige Vermittlung der Sinnhaftigkeit, damit die
Nutzer:innen dranbleiben, vor allem innerhalb des ersten Jahres (IBV-13,
IBV-14)

e Kommunikation und Moderation: Informationsweitergabe an die
Nutzer:innen, Ansprechperson und Sprachrohr (IBV-1, IBV-8), Schnitt-
stelle zwischen den Nutzer:innen und dem TBK und den Behoérden (IBV-
4, 1BV-5)
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Unterstitzung: Organisation eines reibungslosen Ubergangs zum
Betreuten Konto (z. B damit die Miete nicht doppelt gezahlt wird) bzw.
einer reibungslosen Nutzung (IBV-1, IBV-14); gemeinsamer Uberblick
Uber Zahlungen (IBV-2, IBV-12)

Aktiv eingreifen: starke Involvierung in Prozesse z. B. Kontoplanan-
derungen durchfiihren oder einschreiten, wenn Geld nicht eingeht oder
Zahlungen nicht getatigt wurden (IBV-1, IBV-2, IBV-11)

AuBenwahrnehmung IBV

Wahrnehmung als Unterstutzung fur vulnerable Personen -, Die helfen
Leuten” (TBK-1)

Wahrnehmung als Partner -, Die sind sehr wichtig, missen (iberzeugt
werden, mussen die Infos bekommen und das Betreute Konto verstehen.”
(TBK-2)

Wahrnehmung als passive Akteur:innen -, Hat keine Aufgaben, es rennt
alles automatisch und IBV ist immer am neuesten Stand” (N-12)

Rolle und Aufgaben TBK

Service und technische Abwicklung: Das TBK versteht sich als technische
Abwicklung bzw. ausfihrende Hand (TBK-1) und Gbernimmt die Rolle
einer Servicekraft/von Bankangestellten. Es erfullt die Anliegen der
Kund:innen. (TNB-0, TNB-2, TNB-5)

Abgrenzung zur Sozialarbeit: Das TBK berat nicht, fragt nicht nach
Grinden o. A, agiert sehr wertneutral und gibt keine Ratschlage oder
Empfehlungen (TNB-0, TNB-1, TNB-2, TNB-7, TNB-10), es leitet bei weiter-
fihrenden Problemen von Nutzer:innen (z. B. fehlender Uberblick tiber
Abos etc.) nicht an andere unterstitzende Stellen weiter -, da kénnen wir
nichts machen” (TNB-10)

AuBenwahrnehmung TBK

Kommunikation und Schnittstelle: (zeitnahe) Informationsweitergabe an
Nutzer:innen und IBV sowie Beantwortung von Fragen (IBV-1, IBV-8, N-
13), Schnittstelle zwischen Nutzer:innen, Betreuer:innen und Bank (IBV-
4), Weiterbildung/Einfihrung von IBV (IBV-1) - ,Sie sollen mich schén
informieren” (N-13)

Service: Durchfihrung von Kontoplananderungen und Verstandnis
dafir, wenn die Anderungen Stuick fir Stiick nétig sind (IBV-2), Unter-
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stltzung bei Vertragen/Dokumenten (IBV-1), Wahrnehmung von TBK als
Bank (IBV-8)

e Abgrenzung zur Sozialarbeit: Sie sind keine Sozialarbeiter:innen, aber
eine individuellere Betreuung und Beratung ware hilfreich (IBV-11), vs.
»1BK geht es um die Menschen” (IBV-2)

Rolle und Aufgaben Zweite Sparkasse
e Technischer Service: Bereitstellen und Abwickeln im Hintergrund (ZSP-3)

e Unterstutzung: Auskunft Uber den Kontostand fur Kund:innen (ZSP-2) -
~Man ist hier flir Kunden da, und méchte ihnen helfen ohne eigenniitzige
Hintergedanken” (ZSP-2)

2.2.10 Beziehungsverhaltnis und Zusammenarbeit
der beteiligten Akteur:innen

Im Folgenden werden das Beziehungsverhaltnis und die Zusammenarbeit der
einzelnen Akteur:innen naher beleuchtet. Ein Schwerpunkt liegt auf der Beziehung
zwischen Nutzer:innen und IBV sowie zwischen Nutzer:innen und TBK. Im Anschluss
wird auch die Zusammenarbeit zwischen TBK und IBV, sowie zwischen TBK und
Zweite Sparkasse beleuchtet.

Beziehung zwischen Nutzer:innen und IBV

In den meisten Interviews zeigt sich, dass die Beziehung zwischen Nutzer:innen und
IBV von grolRem Vertrauen und personlicher Nahe gepragt ist. Viele Klientiinnen
beschreiben ihre Sozialarbeiter:innen als Bezugspersonen, die sich kimmern, unter-
stitzen und in schwierigen Situationen - etwa bei Zahlungsproblemen oder
Diebstahl - an ihrer Seite stehen und Stabilitat bieten (,kdmpft fir mich” - N-2). Fur
manche hat die Beziehung einen freundschaftlichen oder sogar familidgren Charakter
(,wie Mutter” - N-7) und vermittelt Sicherheit und Verlasslichkeit. Vielen Interviewten,
insbesondere den IBV, ist dabei allerdings wichtig, eine professionelle Arbeits-
beziehung zu erhalten und keine Freundschaftsbeziehung einzugehen. In den teil-
nehmenden Beobachtungen zeigte sich beim Erstgesprach Uberwiegend dieses
vertrauensvolle Verhaltnis. Es gibt jedoch auch einzelne Klient:innen, die insbeson-
dere beim Thema Finanzen kein Vertrauensverhdltnis zu ihren Betreuer:innen zu
haben scheinen. Eine Person berichtet zudem, dass ihre ehemalige IBV sie nicht auf
Augenhdhe behandelt habe. Sie habe das Geflihl gehabt, sich vor ihr rechtfertigen zu
mussen, zurechnungsfahig und voll bei Verstand zu sein (,/ch bin in dieser Situation,
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"

aber nicht, weil ich ein Junkie bin - ich bin nicht die Einzige, die mal die Miete nicht zahlt
- N-13).

Beziehung zwischen Nutzer:innen und TBK

Das Verhaltnis zwischen den Nutzeriinnen und dem Team Betreutes Konto ist
deutlich distanzierter als das zu den IBV. Fir viele Nutzer:innen erscheint das TBK als
anonyme Institution und nicht als Gruppe konkreter Personen. Dies erschwert den
Aufbau einer persdnlichen Beziehung, der aber offenbar auch nicht angestrebt wird.
Wahrend das TBK vor allem die finanzielle Betreuung im Sinne einer Bank Uber-
nimmt, liegt die sozialarbeiterische Unterstitzung bei den IBV. Diese unter-
schiedliche Rollenwahrnehmung zeigt sich auch sprachlich: Die IBV bezeichnen die
Nutzer:innen als ,Klient:innen”, das TBK verwendet die Begriffe ,Nutzer:innen” oder
~Kontoinhaber:innen”. Diese Art der Beziehung zwischen Nutzer:innen und TBK, die
als ,fallunabhangig” wahrgenommen wird, steht damit laut einer interviewten IBV im
Widerspruch zu der personlichen Beziehungsarbeit der IBV. (IBV-8) Dies ist seitens
des TBK jedoch so vorgesehen.

Zusammenarbeit zwischen TBK und IBV

Die Zusammenarbeit zwischen TBK und IBV wird in den Interviews Uberwiegend
positiv beschrieben. Viele IBV erleben den Austausch als zuverlassig, freundlich und
wertschatzend. Insbesondere der personliche Kontakt wird dabei als angenehm und
unterstltzend wahrgenommen. Es zeigt sich jedoch auch, dass die Kooperation stark
von den beteiligten Personen abhangt - mit manchen Organisationen oder
Ansprechpartner:innen verlduft sie reibungsloser als mit anderen. Gleichzeitig
bestehen Herausforderungen in der Kommunikation: Das TBK erhalt mitunter von
verschiedenen Seiten (z. B. IBV und Nutzer:innen) unterschiedliche Informationen,
und es fehlt teilweise eine klare Abstimmung der Rollen. Von TBK-Seite wird betont,
dass die IBV eine zentrale Rolle einnehmen und eine noch starkere Einbindung der
IBV die Zusammenarbeit weiter verbessern kdnnte.

Zusammenarbeit zwischen TBK und ZSP

In den Interviews zeigt sich, dass die Zusammenarbeit zwischen TBK und Zweite Spar-
kasse zwar grundsatzlich kooperativ, jedoch nicht intensiv und eher fragmentiert ist.
Wahrend die Mitarbeitenden der Zweite Sparkasse das Betreute Konto administrativ
abwickeln, sind fir sie die konkreten Vergabekriterien oder Verlaufsinformationen
oft zweitrangig. Umgekehrt erhalt das TBK nur eingeschrankt Einblick in Entschei-
dungen oder Hintergriinde, etwa bei Kiindigungen. Dadurch entsteht eine arbeits-
teilige, aber wenig vernetzte Struktur, in der relevante Informationen haufig in den
jeweiligen Zustandigkeitsbereichen verbleiben.
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Interessant ist auch, dass die IBV in der Wahrnehmung der Mitarbeiter:innen der
Zweite Sparkasse keine allzu grofRe Rolle zu spielen scheinen, was sich damit erklaren
lasst, dass es hier eher wenige Beriuihrungspunkte gibt.

2.2.11 Unklarheiten und fehlendes Wissen

Das Betreute Konto umfasst sehr viele unterschiedliche Institutionen und beteiligte
Akteur:innen, die von den Nutzer:iinnen teilweise nicht als eigenstandig wahr-
genommen werden (z.B. TBK, Obdach Mobil, Schuldenberatung). Auch die
Kontostruktur sorgt bei einigen Nutzer:innen fur Verwirrung. So wird beispielsweise
teilweise das Zukunftskonto der Zweite Sparkasse und das Betreute Konto
verwechselt. In den Interviews zeigte sich zudem, dass auch aufseiten der IBV
Unklarheiten bezuglich der Funktionsweise des Betreuten Kontos bestehen. Diese
Unsicherheiten legen sich laut IBV durch die Zusammenarbeit, durch eigene
Recherchen und Erfahrungen von Kolleg:innen. Die gréfRten Unklarheiten rund um
das Betreute Konto bestehen in Bezug auf die Rollen und Zustandigkeiten der
einzelnen Akteur:innen sowie in Bezug auf den Erdffnungstermin. Daruber hinaus
gibt es weitere spezifische Unklarheiten, die in diesem Kapitel dargestellt werden.

Rollen und Zustandigkeiten

e Unwissen bei Nutzer:innen und IBV Uber Rollen und Zustandigkeiten von
TBK, ZSP und IBV (IBV-1, IBV-10, ZSP-1)

e Unwissen der beteiligten Institutionen Uber die Arbeit der anderen
Akteur:innen (ZSP-1) sowie Unsicherheit bezlglich Ansiedlung trotz
raumlicher Nahe -, /ch glaube, das Team Betreutes Konto ist direkt hier im
Haus” (ZSP-2)

e Unklarheiten Uber Arbeitsteilung bei TBK und Zustandigkeiten fur
Nutzer:innen (IBV-4, TNB-10, TNB-12) - ,Sind Sie meine Beraterin hier?”
(TNB-10)

e Unwissen und Unklarheiten bezlglich der Bezeichnungen (z. B. , TBK"
oder ,IBV") (IBV-3, IBV-11, IBV-13)

e Unklarheiten Uber Verantwortungsbereiche des TBK und was das
Betreute Konto leisten kann: z. B. die Annahme, dass die Kindigung
eines Abos beim TBK ausreichend sei, anstatt diese direkt beim Anbieter
vorzunehmen (TNB-6), oder die Annahme, dass das Betreute Konto
automatisch merkt, wenn Wiener Wohnen die Miete erhoht (IBV-3)
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e Annahme von IBV, man kénne selbst keine Anderungen am Kontoplan
vornehmen (IBV-1, IBV-3, IBV-13, IBV-14), oder Unwissen darulber, wie es
mithilfe der Software funktioniert (IBV-9). Unklar ist auch, inwiefern die
Informationen tber den Zugang fur IBV verstandlich sind bzw. ob die
Schulungen bekannt sind. (TNB-9)

Er6ffnungstermin

e Unsicherheit, ob der erste Termin wieder abgesagt werden kann, wenn
aufgrund der langen Dauer in der Zwischenzeit andere Lésungen
gefunden wurden (IBV-3)

e Unsicherheit, ob es noch einen dritten Termin gibt (IBV-14)
e Annahme, dass die IBV beim Erstgesprach dabei sein mussen (IBV-7)
Weitere Unklarheiten und Unwissen

e Regelmalige Vernetzungstreffen zwischen TBK und IBV sind teilweise
unbekannt, obwohl seitens IBV der Wunsch danach besteht. Andere IBV
wissen von den Treffen, sehen aber keinen Anlass, daran teilzunehmen.
(IBV-5)

e Unwissen bezlglich des Kontolimits -, Gilt Limit von 400 € nur fir
Behebungen oder auch fiir Uberweisungen, Kartenzahlungen?” (N-8)

e Unklarheiten beziglich der Kindigung des Auszahlungskontos bei der
Zweite Sparkasse, wenn das Betreute Konto gekindigt wird (ZSP-1, ZSP-
3)

e Vielen Nutzer:innen fehlt Wissen zum Bankwesen generell, z. B. wie
Auszahlungen/Uberweisungen/Abhebungen funktionieren und zum
Unterschied zwischen Betreutem Konto und Auszahlungskonto etc. (ZSP-
2, ZSP-3, TNB-0) - Aufklarung wird vom TBK geleistet. (TNB-0)

e Unklarheiten (iber die Unterschiede zwischen SEPA- und Uberweisungs-
vorgangen fuhren zu Missverstandnissen (SEPA wurde eingerichtet,
ohne das TBK zu informieren, wodurch nicht genug Geld am Konto war,
um SEPA-Mandat zu decken) (IBV-14)

e Manchen Nutzer:innen ist unklar, dass sie Anderungen am Vortag
bekannt geben missen - sie erwarten Anderungen teilweise am selben
Tag. (TNB-0)
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2.2.12 Kommunikation rund um das Betreute Konto

JIch weifs nicht, mit wem ich Kontakt habe. Ich schreib einfach und bekomme eine
Antwort.” (N-6)

Die Kommunikation rund um das Betreute Konto spielt eine zentrale Rolle.
Vermeintliche Kleinigkeiten oder technische Fehler kénnen schnell zu Unmut und
Missverstandnissen bei Nutzer:innen und IBV fuhren - und in Einzelfallen sogar zur
Kindigung des Betreuten Kontos. Dabei gerat das TBK haufig in die Kritik, auch wenn
die Ursachen auBBerhalb seines Einflussbereichs liegen. Gleichzeitig zeigt sich, dass
das TBK durch einen Teil der Nutzer:innen stark ausgelastet ist, da diese sehr haufig
Kontakt aufnehmen, wahrend andere kaum kommunizieren. Die Kommunikations-
wege sind vielfaltig und werden entsprechend der individuellen Bedurfnisse der
Nutzer:innen genutzt - von schriftlicher Kommunikation per SMS oder E-Mail Uber
telefonische Kontakte bis hin zu persodnlichen Gesprachen. Im Folgenden werden
diese Kommunikationskanale sowie wiederkehrende Herausforderungen in der
Kommunikation naher beschrieben.

Schriftliche Kommunikation (SMS und E-Mail)

e Préaferenz fur SMS-Kommunikation, da diese schnell, einfach und
reibungslos funktioniert (N-6, N-13) - ,Muss nicht reden, schreibe nur,
wenn etwas in den Plan aufgenommen werden muss” (N-6)

e Sperrung der Zahlungen?®' bei Nachfragen per SMS (z. B. wegen Sprach-
barriere) oder bei Dank sorgt flr Schwierigkeiten (TNB-0, IBV-3)

e Technische Probleme sorgen fur Frustration: z. B. doppelte Nachrichten
oder der Erhalt positiver Benachrichtigungen trotz Abbestellung (IBV-4)

e Haufige und nicht verstandliche Benachrichtigungen sorgen fur
Verunsicherung, vor allem bei Sprachbarrieren oder fehlenden digitalen
Kompetenzen (IBV-13, IBV-14) - ,Schwer [fiir die Nutzer:innen]
einzuordnen: Ist alles okay oder muss ich mir Sorgen machen?” (1BV-14)

e Unklare SMS-Kurzel (z. B. ,?) und Wunsch nach einer Legende (IBV-2)

e Auskunft Gber SMS ist teils unvollstandig (z. B. werden bei manchen
Ubersichts-SMS nur Ausgaben, nicht Einnahmen gezeigt) oder
missverstandlich (z. B. bei Kontoplananderungen) (N-10, IBV-2)

21 aus Sicherheitsgrinden werden Zahlungen nicht durchgefthrt, solange es nicht-bearbeitete
Nachrichten des bzw. der betroffenen Nutzer:in gibt.
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e E-Mail-Kommunikation zu TBK ist oft fehleranfallig und langwierig, z. B.
bei der Mitteilung von Anderungen (Zahlendreher, wichtige
Informationen fehlen) (IBV-1, IBV-3)

Telefonische Kommunikation

e Aus Datenschutzgriinden oder wegen Handyverlusts bzw. fehlendem
Guthaben nicht immer moglich (IBV-3, IBV-7, IBV-9), (Daten-
schutz-)Probleme beim Wechsel der Telefonnummer oder Anruf mit
anderer Telefonnummer (keine Auskunft moglich) (N-7, N-11)

e Probleme mit der Erreichbarkeit des TBK und Tonprobleme (N-3, N-12)

e Probleme mit Service-Hotline: Es werden Falschauskuinfte gegeben, was
die Beziehung zwischen IBV/TBK und Nutzer:innen belastet. (IBV-13)
Vereinbarte Ruckrufe erfolgen teilweise nicht (N-7, IBV-P4) oder die
Kommunikation erfolgt nicht respektvoll (IBV-P4) -, Nutzer:in fiihlt sich
auf Hotline schlecht behandelt, leicht herabgewdirdigt und nicht ernst
genommen.” (IBV-P4)

Personliche Kommunikation zwischen TBK und Nutzer:innen (im Eréffnungs-
gesprach/Kontodienst)

e Kommunikation ist sachlich, [6sungsorientiert, strukturiert, freundlich
und respektvoll. Die Informationen fokussieren auf die Funktionsweise
des Betreuten Kontos und weniger auf die Sinnhaftigkeit, Vorteile etc. Es
findet kein oder kaum Smalltalk statt. (TNB-3, TNB-4, TNB-5, TNB-6, TNB-
7, TNB-9)

e Respektvoller und wertschatzender Umgang: Das TBK spricht die
Nutzer:innen oft beim Namen an (TNB-11), TBK behandelt alle
Nutzer:innen gleich, geht bei Bedarf auf Sprachbarrieren ein (TNB-5) und
bindet Nutzer:innen aktiv ein und informiert sie Gber jeden ihrer
Schritte. (TNB-5)

Probleme in der Kommunikation

e  Wunsch nach mehr und besserer Kommunikation von Seiten des TBK (N-
11, N-13) - ,Das habe ich denen dann nicht gesagt, die sagen mir auch nicht
immer alles.” (N-13); Gefuhl, sich gegentiber dem TBK durchsetzen zu
mussen -, Da musste ich frech werden und dann hat es funktioniert.” (N-13)
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e Fehlender Kontakt: Scheu von Nutzer:innen, mit dem TBK zu
kommunizieren (IBV-4); Probleme, wenn Nutzer:innen nicht mehr
reagieren, was haufig zur Auflésung des Kontos fihrt. (TBK-1)

e Komplizierte Kommunikationswege (z. B. Bankomatkarte wird vom TBK
ausgegeben, bei Verlust muss man sich aber an die Zweite Sparkasse
wenden) (TBK-2); Probleme mit der Informationsweiterleitung (IBV-4,
ZSP-2)

e Die Kommunikation ist seitens TBK oft unnétig kompliziert; zu haufige
Nachfragen vom TBK blockieren Zahlungen zusatzlich (N-11, IBV-3) - ,Sie
machen es schlimmer statt einfacher.” (N-11)

e Die Kommunikation wird als unpersénlich wahrgenommen; fir manche
ist unklar, ob man immer mit denselben oder unterschiedlichen
Personen beim TBK kommuniziert; automatisierte Benachrichtigungen
erwecken nicht den Eindruck, dass man Fragen stellen kann (N-6, IBV-3,
IBV-14) -, Ich weifs nicht mit wem ich Kontakt habe, ich schreib einfach und
bekomme eine Antwort.” (N-6)

e Unangemessener Umgang: z. B. von einer ehemaligen TBK-Mitarbeiterin
(IBV-2) oder von Mitarbeiter:innen der Erste Bank (IBV-13)

e Nutzer:innen empfinden den Umgangston als knapp und sachlich und
haben das Gefluhl, nicht verstanden zu werden, z. B. bei mehrmaliger
Nachfrage. (IBV-12)

e Es kommt zu Missverstandnissen zwischen Nutzer:innen und TBK durch
Sprachbarrieren (IBV-4), was besonders problematisch ist, da tber-
wiegend schriftlich kommuniziert wird. (IBV-13)

e Leichte und verstandliche Sprache ist eine wichtige Voraussetzung (IBV-
10), wodurch die Kommunikation trotz Sprachbarrieren gut
funktionieren kann. (TNB-7, TNB-12)

e Psychische Erkrankungen oder Suchtmittel erschweren in manchen
Fallen die Kommunikation - Freundlichkeit und Augenkontakt kdnnen
dann helfen. (TNB-1, IBV-12)
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2.2.13 Weiterempfehlung des Betreuten Kontos
,Ich war selbst in deiner Situation.” (N-7)

Viele Nutzer:iinnen sprechen mit ihrem Umfeld Uber das Betreute Konto und
berichten, dass sie Personen kennen, die ebenfalls von dem Angebot profitieren
kdonnten. In den Interviews geben einige Nutzer:iinnen an, dass sie sich vorstellen
kdénnten, diesen Personen das Betreute Konto zu empfehlen, bzw. sie von einer
Nutzung zu Uberzeugen.? Eine IBV merkt dazu an, dass es in diesem Fall wichtig
ware, dass die Nutzer:innen auch wirklich gerne tUber das Betreute Konto erzahlen
(IBV-12).

Die Nutzer:innen nennen zudem unterschiedliche Orte, an denen sie vom Betreuten
Konto erfahren haben oder an denen es ihnen empfohlen wurde. Neben Obdach
Mobil und Einzelpersonen wurden die Kinder- und Jugendhilfe (MA11), das Haus fir
Wohnungslose, das Mutter-Kind-Haus und das AMS genannt.

Kommunikation der Nutzer:innen tiber das Betreute Konto

e Sprechen mit Freunden, Bekannten, Verwandten oder anderen
Nutzer:innen Uber das Betreute Konto z. B. in Institutionen (N-7, N-10, N-
12, N-13, TNB-0)

Weiterempfehlung des Betreuten Kontos

e Weiterempfehlungen von Nutzer:innen wurden bereits ausgesprochen
(N-1, N-2, N-9, N-12, N-13) - ,,/In AMS-Kursen” (N-9) oder vorstellbar (N-7,
N-8) -, auf jeden Fall” (N-8), ,bei Peer-Kurs oder zukiinftiger Arbeitsstelle”
(N-7)

e Barrieren fur Weiterempfehlungen: Weiterempfehlungen waren bisher
nicht erfolgreich (N-2, N-6); Sorge, das Betreute Konto nicht gut erklaren
zu kénnen (N-8); Eindruck, bei manchen Personengruppen (z. B. bei
Suchterkrankten) ware eine Empfehlung nicht aussichtsreich (N-3, N-12)

e Mogliche bzw. verwendete Argumente bei Weiterempfehlungen: ,/ch war
selbst in deiner Situation” (N-7), ,Wenn wir alle so gescheit wdéren, dann
brduchten wir das Betreute Konto nicht” (N-9), ,Nicht (iberlegen, machen.
Wenn man Gberlegt, ist man schon in der Lage, dass man Hilfe braucht.”
(N-10)

22 Ein:e Nutzer:in wiirde diesen Begriff allerdings nicht wahlen: ,Uberzeugen tu' ich niemanden, sondern
sag nur, was mir hilft” - (N-13).
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e \Weitere vorstellbare Aktivitaten zur Weiterempfehlung: Dolmetschen (N-
11), Begleitung in die Beratungsstelle (N-2)

3 Mallnahmen

Ein Hauptziel des Projekts war neben der eingehenden, empirischen Analyse des
Betreuten Kontos die Entwicklung von empirisch fundierten und verhaltens-
0konomisch inspirierten Malinahmen mit dem Ziel, die Akzeptanz und die Nachfrage
nach dem Betreuten Konto zu steigern und die Prozesse und Ablaufe rund um das
Betreute Konto zu verbessern, um dessen Attraktivitdt und Wirksamkeit zu steigern.
Die entwickelten Mallnahmen basieren auf den Erkenntnissen der vorbereitenden
Recherche, auf internen Brainstormings sowie in erster Linie auf den in der Analyse
der qualitativen Daten gewonnenen Erkenntnissen. Erganzend wurden die SMS-
Kommunikation zwischen TBK und den Nutzer:iinnen sowie die Gestaltung der
Benutzeroberflache der Software, die zur Administration des Betreuten Kontos ver-
wendet wird, analysiert und in die MaBhahmenentwicklung einbezogen. Zudem
basieren die MaBnhahmen auf Erkenntnissen der verhaltensékonomischen bzw.
verhaltenswissenschaftlichen Forschung. Systematische Veranderungen der
Entscheidungsarchitektur, also die Rahmenbedingungen, unter denen Entschei-
dungen getroffen werden, kénnen unter bestimmten Voraussetzungen genutzt
werden, um gezielt Verhaltensanderungen zu bewirken. Ein Beispiel flir eine
verhaltensdékonomisch inspirierte Malinahme ist das sogenannte Nudging, also eine
bewusste Veranderung der Entscheidungsarchitektur, die das Verhalten von
Menschen auf vorhersehbare Weise verandert, ohne Optionen zu verbieten oder die
materiellen Anreize signifikant zu verandern (Thaler & Sunstein, 2009). Ein Beispiel
hierfir sind Defaults, also das gezielte Einsetzen von Voreinstellungen. Ist das
gewunschte Verhalten bereits per Voreinstellung implementiert (man erhélt z. B.
einen stornierbaren Beratungstermin automatisch zugewiesen und muss ihn nicht
extra vereinbaren), so ist die Wahrscheinlichkeit hoch, dass Menschen dieser Vorein-
stellung folgen und die Voreinstellung nicht gedndert wird. Die hier vorgeschlagenen
verhaltens6konomisch inspirierten MalRnahmen gehen aber Uber das Nudging
hinaus und inkludieren beispielsweise auch die Veranderung von Anreizen oder das
Einsetzen von Selbstbindungsinstrumenten. An dieser Stelle sei angemerkt, dass das
Betreute Konto selbst in gewisser Weise ein verhaltensdkonomisch inspiriertes
Instrument ist, da es Eigenschaften eines Selbstbindungsinstruments aufweist.
Indem es Nutzer:innen die Méglichkeit gibt, zukUnftige Handlungsoptionen (z. B.
Geld, das fur die Miete vorgesehen ist, fur andere Dinge auszugeben) einzu-
schranken, unterstltzt es sie dabei, langfristige Ziele wie den Wohnungserhalt zu ver-
folgen.
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3.1 Methodik

Nach Ende der Erhebung der qualitativen Daten wurden die gewonnenen
Erkenntnisse zunachst systematisch zusammengefasst und von den beteiligten IHS-
Forscher:innen in Hinblick auf die MalBhahmenentwicklung gesichtet. Die Erkennt-
nisse wurden nach Problemstellungen geclustert, das heil3t, es wurden Bereiche
identifiziert, in denen ein Verbesserungsbedarf besteht und in denen eine spezifische
Verhaltensanderung zu einer Verbesserung fuhren kénnte. FUr diese Problem-
stellungen wurden im Rahmen eines Brainstormings Ideen fur Malinahmen
gesammelt, diskutiert und weiterentwickelt.

Erganzend zu den Erkenntnissen aus der qualitativen Analyse wurde die SMS-
Kommunikation zwischen dem TBK und den Nutzer:innen sowie die Benutzer-
oberflache der Software zur Administration des Betreuten Kontos analysiert, da hier
vorab Potenzial fiir Verbesserungen identifiziert wurde. Zu diesem Zweck wurde den
Forscher:iinnen durch die Leitung des TBK anonymisiert eine Reihe von
standardisierten SMS-Nachrichten zur Verfligung gestellt (insgesamt 184 SMS Uber
einen Zeitraum von mehreren Monaten, von denen 29 besonders relevante
eingehend analysiert und in die Malinahmenentwicklung einbezogen wurden). Diese
Nachrichten werden in bestimmten Situationen versendet, z. B. wenn eine Zahlung
nicht durchgefihrt werden kann. AuBerdem wurde der Zugang zu einem
Testaccount zur Verfugung gestellt, um die Darstellung des Kontoplans und anderer
Aspekte in der Benutzeroberflache der Software betrachten zu kénnen. SMS und
Benutzeroberflache der Software wurden durch die Forscher:innen gesichtet, auf
Verbesserungspotenzial gepruft und in die MaRnahmenentwicklung miteinbezogen.
Die finale Ausarbeitung der vorgeschlagenen Anpassungen der SMS-Formulierungen
sollte idealerweise in Zusammenarbeit mit IBV erfolgen, da diese die Nutzer:innen
gut kennen und aus deren Perspektive passende Vorschlage und Erganzungen
einbringen kénnten.

SMS-Kommunikationssystem

Es gibt zwei verschiedene Arten von Nachrichten, die das TBK per SMS an
Nutzer:innen versendet: (1) automatisch versendete SMS, wie Termin-
bestatigungen, Informationen zu Kontoeingangen oder -ausgangen und (2)
anlassbezogene SMS (mit oder ohne Vorlagen). Es werden vom System auto-
matisch sowohl ,positive” Meldungen versendet, wenn beispielsweise die
Miete Uberwiesen wurde, als auch ,negative” Meldungen, wenn beispiels-
weise eine Zahlung nicht durchgefuhrt werden konnte. IBV kénnen positive
Meldungen abwahlen, die Nutzer:innen erhalten jedoch immer beide -
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sowohl positive als auch negative - Meldungen. Auch die Nutzer:innen
konnen die Kommunikation per SMS mit dem TBK nutzen: So fuhrt das
Senden des Fragezeichens 712 beispielsweise dazu, dass Informationen zum
Saldo und den letzten Buchungen geschickt werden. AuBerdem kénnen
Auszahlungen beantragt und Anderungen am Kontoplan vorgenommen
werden. Der Gestaltungsspielraum der SMS-Nachrichten ist aufgrund der
eingeschrankten Formatierungsoptionen begrenzt. Zudem sollten die
Nachrichten méglichst kurzgehalten werden, um die begrenzte Zeichenanzahl
nicht zu Uberschreiten und zweigeteilte Nachrichten zu vermeiden.

Software zur Administration der Betreuten Konten

Die Mitarbeiter:innen des TBK administrieren die Betreuten Konten tber eine
eigens entwickelte Software, in der auch das SMS-Kommunikationssystem
integriert ist. In einer Datenbank sind Informationen zu den Nutzer:innen
abgespeichert, es kénnen Buchungen durchgefiihrt werden und Anderungen
am Kontoplan vorgenommen werden. Zu diesem System kénnen auch
Nutzer:innen (ohne die Mdéglichkeit Anderungen vorzunehmen) sowie IBV
Zugang erhalten, was in der Praxis jedoch selten nachgefragt wird. Ein solcher
Zugang fur IBV wurde im Rahmen eines Testaccounts fir die Studie zur
Verfligung gestellt. Den IBV wird zunéchst eine Ubersicht (iber die Betreuten
Konten gegeben. Offnet man die Datensatze der Nutzer:innen, so finden sich
neben grundlegenden Informationen zum Konto eine Ubersicht tber
durchgefiihrte Buchungen und Anderungen (Tickets), die auch die SMS-
Kommunikation mit den Nutzer:innen beinhaltet. Kontobewegungen kénnen
Uber definierte Zeitrdume ausgegeben und eingesehen werden. Der Konto-

= Folgende Moglichkeiten der automatisierten Kommunikation (,SMS-Kurzel") stehen zur Verflgung. Die
Formulierungen stammen aus einer Ubersichts-SMS, die bei Bedarf zur Information an die Nutzer:innen
gesendet wird:

Wenn Sie ein ? senden, erhalten Sie den aktuellen Saldo und die letzten Buchungen.

Wenn Sie ein ? mit einem Datum senden, erhalten Sie den aktuellen Saldo und die letzten Buchungen vor dem
angegeben Datum. Beispiel: ?10.11.20171.

Wenn Sie ein SMS mit einem : senden, erhalten Sie eine Liste der geplanten Buchungen.

Wenn Sie ein : mit einer Bezeichnung senden, erhalten Sie eine Liste der geplanten Buchungen mit dieser
Bezeichnung. Beispiel: :Auszahlung.

Wenn Sie ein ! senden, erhalten Sie die aktuelle Kontonummer des Eingangskontos, auf die alle Eingdnge
tberwiesen werden sollen.
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plan ist grafisch veranschaulicht und zeigt in Form von grinen (bei positivem
Kontostand) und roten (bei negativem Kontostand) Balken die geplante
Entwicklung des Kontostands in der Zukunft. Die geplanten Buchungen
werden dabei ebenfalls farblich markiert angezeigt (Eingange grin und
Ausgange rot). Einzelne geplante Ein- und Ausgange kdnnen ausgewahlt
werden, um Details einzusehen und bei Bedarf zu andern.

Die gesammelten MalRinahmenvorschlage wurden dann in einem nachsten Schritt
mit den Expert:innen der an dem Betreuten Konto beteiligten Institutionen diskutiert
und weiterentwickelt. Zu diesem Zweck wurde am 20.05.2025 ein MaRRnahmen-
workshop durchgefiihrt, in dem die bisherigen Erkenntnisse des Projekts und
gesammelte MalRnahmenideen prasentiert wurden. Zu dem Workshop wurden
Vertreter:innen der Zweite Sparkasse (ZSP), des Team Betreutes Konto (TBK), der
Informationsbevollmachtigten (IBV), wie ODW und Heilsarmee, sowie Vertreter:innen
von FSW und der Schuldenberatung Wien eingeladen.

Zu Beginn des Workshops wurde ein Uberblick tiber das Projekt mit seinen Zielen
und dem methodischen Aufbau gegeben. Im Anschluss wurden den Teilnehmenden
die bisherigen Analyseschritte und Ergebnisse der qualitativen Auswertung
prasentiert. AnschlieBend wurden die prasentierten Ergebnisse und Malinahmen in
Kleingruppen diskutiert und weiterentwickelt. Dazu wurden die Teilnehmenden ge-
beten, die bestehenden MaBnahmen durchzulesen und Feedback auf verschieden-
farbigen Kartchen zu notieren (gelb: Feedback positiv (+) oder negativ (-); blau:
Weiterentwicklung/Anpassung der Malinahme; weil3: neue MalRnahmen). Der Fokus
der Diskussion der Malinahmen lag insbesondere auf Aspekten wie Machbarkeit,
wobei die bendtigten Ressourcen mitgedacht werden sollten. Die Ergebnisse der
Diskussion wurden protokolliert und in die bereits entwickelten MaRnahmen
integriert. Das finale Ergebnis dieses Prozesses wird im folgenden Kapitel 3.2
vorgestellt.

3.2 Vorgeschlagene Malinahmen

Die folgende Liste mit MalRnahmenvorschlagen ist das Ergebnis des in Kapitel 3.1
beschriebenen Prozesses der MaBnahmenentwicklung. Insbesondere enthalten sie
auch das Feedback und die Erganzungen der im Rahmen des Workshops beteiligten
Expert:iinnen. Die MalBnahmenvorschlage adressieren konkrete Problemstellungen,
die in der qualitativen Analyse identifiziert wurden, erheben jedoch keinen Anspruch
auf Vollstandigkeit und kénnen je nach Problemstellung unterschiedlich weit-
reichende Losungen bieten. Fur die Einordnung und Kontextualisierung der Problem-
stellungen und MaBnahmenvorschlage ist zu beachten, dass es sich beim TBK um ein
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kleines Team (neun Mitarbeitende) - mit entsprechend begrenzten finanziellen und
personellen Ressourcen handelt. Die Problemstellungen sind im Folgenden
thematisch und chronologisch nach unterschiedlichen relevanten Bereichen des
Betreuten Kontos gegliedert und reichen von der Entscheidung der Nutzer:innen fur
oder gegen das Betreute Konto, Uber das Kontoeréffnungsgesprach und die Nutzung
des Betreuten Kontos bis hin zur Kommunikation der beteiligten Akteur:innen (siehe
Abbildung 2). Die entwickelten MalBnahmen adressieren in erster Linie die in der
qualitativen Analyse identifizierten HUrden und Motivatoren, bedienen sich aber
auch generellen Instrumenten der verhaltensékonomisch fundierten MaBhahmen-
entwicklung.

Es ist moglich, dass einzelne MaBnahmen in der beschriebenen Form oder ahnlich
bereits existieren, was darauf zurtickzufihren ist, dass manche Maoglichkeiten oder
Regelungen bei den interviewten Nutzer:innen oder IBV nicht bekannt waren. In der
Regel sollte dies basierend auf Rickmeldungen in dem Workshop bei der jeweiligen
MalBnahme vermerkt sein. Aufgrund der Fllle der MaRnahmenvorschlage ist auch
nach der Diskussion im Rahmen des Workshops nicht auszuschlieBen, dass einzelne
MalRnahmen sich fir die jeweilige Situation als nicht geeignet erweisen oder der
erforderliche Ressourceneinsatz nicht im Verhaltnis zum erwartenden Nutzen steht.

In der Malinahmenliste ist durch Kurzel der Ursprung der jeweiligen MaBnahme
gekennzeichnet. Wurden die MalBnahmenvorschlage in einem Interview genannt, so
wurde die entsprechende MaRnahme mit dem Kirzel des Interviews versehen. Mit
IHS gekennzeichnete MaBnahmen wurden im [HS-internen Brainstorming entwickelt,
WS bezieht sich auf Erganzungen oder neue MaRnahmenvorschlage im Kontext des
Workshops. /HS in Kombination mit einem Interview-Kurzel bedeutet, dass die
MalRnahme von den Interviewer:innen im Rahmen der Reflexion nach dem entspre-
chenden Interview entwickelt wurde.
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Abbildung 2: Ubersicht iiber die vier MaRnahmenbereiche und die identifizierten
Problemstellungen

MaBnahmenbereich C:
Nutzung des Betreuten
Kontos

MaRBnahmenbereich A:

MaBnahmenbereich D:

Entscheidung fir das Kommunikation

Betreute Konto

. Bedenken & Barrieren
aufseiten der potenziellen
Nutzer:innen

. Name ,Betreutes Konto" ist
unpassend oder
abschreckend

. Hoher Arbeitsaufwand
schreckt IBV ab, das Betreute
Konto zu empfehlen

. Erklarvideo auf der Webseite
wird als infantil und nicht auf
Augenhohe empfunden

. Das Betreute Konto ist
weitgehend unbekannt

3.2.1

. Zeitliche Verzégerung bis

zum Start des Betreuten
Kontos

. Unterschiedliche

Erwartungen an den
Kontoeroffnungstermin und
Nicht-Erscheinen der
Nutzer:innen

. Viele Unterlagen notwendig,

die nicht mitgebracht
werden

4. Nach der Kontoeroffnung

gibt es Unklarheiten

Betreute Konto

Problemstellung A1:

. Nutzer:innen entscheiden

sich gegen ein
Auszahlungskonto bei der
Zweite Sparkasse.

. Zeitliche Verzogerungen bei

Auszahlungen

. Aktive Mitarbeit der

Nutzer:innen notwendig

. Verlust der

Einnahmenkontonummer

. Verwirrende Oberflache der

Software

. Probleme fuhren zu groRBen

negativen Emotionen bei
Nutzer:innen

1. Unklarheiten und

Missverstandnisse bei IBV

. Wahrnehmung primar

negativer Rickmeldungen

3. Nachrichten von

Nutzer:innen fihren zu
Zahlungssperrungen

. TBK als Kommunikations-

partner nicht greifbar

. SMS-Kirzel sind nicht

bekannt oder werden nicht
verwendet

6. SMS-Nachrichten fuhren zu

Verwirrung und Angsten

. Nutzer:iinnen werden als

unfreundlich
wahrgenommen

MalRnahmenbereich A: Entscheidung fur das

Bedenken & Barrieren aufseiten der potenziellen Nutzer:innen, z. B.:

e Sorge, nicht mehr frei Uber das eigene Geld verfliigen zu kénnen

e Sorge, nicht auf das eigene Geld zugreifen zu kbnnen, wenn man es

braucht

e Sorge vor praktischen Problemen

e Schamgefiihle, Stigmata, soziale Normen

e Sorge vor Einschrankung der Privatsphare

e Fehlendes Vertrauen in Banken & Sorge vor Geldverlust

MaRBnahmenvorschlage:

e Betreutes Konto auf Probe: Ziel ist, Hemmschwellen zu senken und

Nutzer:innen den Nutzen des Angebots erfahren zu lassen (IHS/N-11),
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z. B. ,Probezeit” von 9 Monaten und anschlie3ender Entscheidung, ob
das Konto weitergefiihrt werden soll (WS)**

e Toolbox oder Inspirationsguide mit Uberzeugungs- und Motivations-
strategien fUr interessierte bzw. unerfahrene IBV: z. B. Zukunftsbilder,
Sammlung von Vorteilen bzw. Argumenten fur das Betreute Konto (z. B.
aus Nutzer:innen-Befragung) (IHS/N-6, IBV-4, IBV-7, IBV-8), mit O-Ténen
der Nutzer:innen (WS)

e Privatsphare veranschaulichen: Durch gezieltes Nennen von Beispielen
oder Herbeiflihren von Situationen zeigen, dass niemand Einblick in das
Auszahlungskonto hat (IHS/N-7); Glaubwurdigkeit erh6hen durch
Kommunikation durch andere Nutzer:innen (WS) und Framing wie bei
~normaler” Bank: ,Die Bank schaut auch nicht, was du mit deinem Geld
tust.” (IHS)

e Framing als normales Konto: Das Betreute Konto wird als ein leicht
anders strukturiertes, verbessertes Konto mit besonderem Service
dargestellt, statt als spezielles Konto fiir Personen, die es ,nicht alleine
schaffen” (IHS)

e Autonomiegefiihl starken & Handlungsfahigkeit betonen:
Kommunizieren, dass aktive Mitarbeit erforderlich ist, ohne dabei zu
Uberfordern (,Du kannst uns sagen, wie du es einstellen willst” vs. ,Du
musst XY tun”) (IHS)

e Neutrale und sachliche Beratung und Informationsangebote: z. B. vor
Ort durch nicht involvierte Personen (IBV-A2); in den Einrichtungen
(WS)zS

e Aufbau von Vertrauen gegenuber TBK:

e Personlichere Gestaltung der Homepage (IBV-10), z. B. Vorstellung
von TBK-Mitarbeitenden auf der Webseite (IHS/N-13)?°

2% m Workshop begrifRten einige TN diese MaBnahme, manche TN hingegen bewerteten diese
MaRnahme in einem Kosten-Nutzen-Vergleich als unnétig. Ihrer Meinung nach wirde es ausreichen zu
betonen, dass man jederzeit kiindigen kénne.

%5 Diese MaBnahme ist bereits vom TBK in Planung. Informationsangebote ohne nicht involvierte
Personen existieren bereits.

%6 Diese MaBnahme wurde im Workshop vom TBK sehr kritisch bewertet, da die Mitarbeitenden keine

Fotos auf der Webseite verdffentlichen méchten und dartber hinaus eine zu persénliche Beziehung mit
den Kund:innen eher kritisch gesehen wird.
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e O-Tone (ggf. mit Fotos) zu Erfahrungen von Nutzer:innen mit dem
TBK (WS)

e Video, das Orientierung gibt und Angste nimmt: mit Aufnahmen des
Eingangs, der Raumlichkeiten und des Ablaufs beim TBK (,So lauft
dein Termin beim Betreuten Konto ab") (WS)

e Méglichkeit von Vorauszahlungen?’ bzw. Weiterleitung an geeignete
Stellen durch TBK in akuten Notfallen finanzieller Engpasse der
Nutzer:innen (N-7/WS) (siehe Problemstellung C2 und C6)

e Botschafter:innen-Programm: ,Ich war selbst in deiner Situation”,
gegebenenfalls Peer-Ausbildung als Ansatzpunkt fur Weiterempfehlung
(IHS, IBV-A1, N-7), Rekrutierung Freiwilliger Uber die Ergebnisse der IHS-
Studie, siehe Kapitel 4.3.7 (WS)

e Soziale Norm kommunizieren: z. B. ,So viele andere Leute, die in
derselben Stadt wohnen, haben auch das Betreute Konto, du bist nicht
alleine” (IHS)

Problemstellung A2:
Der Name ,Betreutes Konto” wird als unpassend oder abschreckend

empfunden.

Der Name suggeriert bei manchen Personen eine fehlende Mindigkeit und
Autonomie der Nutzer:innen und weckt Assoziationen mit Erwachsenen-
vertretungen. Der Aufbau einer positiv besetzten ,Marke" des Betreuten

Kontos kdnnte das Vertrauen steigern.

MaRBnahmenvorschlage:
e Verwendung eines Akronyms (IBV-10)

e Alternativer Name bzw. Namenszusatz (da vollstandige Namens-
anderung mit grolBem Aufwand verbunden ware): Name, der das

27 bie Méglichkeit von Vorauszahlung wurde im Workshop kritisch diskutiert, da unklar ist, woher das
Geld kommen soll, ein ,Notfall” nicht eindeutig definierbar ist und das Risiko besteht, dass Nutzer:innen
kunftig regelmaRig frihere Auszahlungen erwarten. Eine Vorauszahlung sei nur sinnvoll, wenn das
Betreute Konto einen Fehler gemacht hat. Im Workshop wurde die Weiterleitung an geeignete Stellen
durch das TBK als sinnvollere MaBnahme diskutiert.
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Betreute Konto als ein ,,Premiumkonto” kennzeichnet und neben dem
besonderen Service-Charakter und gutem Preis-Leistungsverhaltnis vor
allem das Gefuihl von Sicherheit fir Nutzer:innen hervorhebt: Der Name
soll Vertrauen schaffen, Unterstitzung und Stabilitat ausdrticken, ohne
zu stigmatisieren. (IHS)

Problemstellung A3:

Der hohe (burokratische) Arbeitsaufwand bei der Begleitung des

Betreuten Kontos schreckt einige IBV ab, das Betreute Konto zu

empfehlen.

MalRnahmenvorschlage:

Positives Feedback zum Betreuten Konto und positive Auswirkungen
auf Nutzer:innen regelmalig an IBV zuruckspielen (IHS)

Ausnahmeregelungen und Kulanz wichtig (IBV-P1)

Prozesse vereinfachen und Fehler minimieren: vorgefertigtes Formular
fur Kontoplananderungen (IBV-1), klare Standardisierungen und Schritt-
far-Schritt-Ablaufe (1.,2.,3.) (WS)

Informationsmaterial fur IBV ausbauen: FAQs & Guidance-System (inkl.
Aufklarung Uber Geruchte), kurzes Handbuch (max. zwei Seiten) mit klar
strukturierter Anleitung zum Betreuten Konto (IHS/WS)
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Problemstellung A4:
Das Erklarvideo?® auf der Webseite der Schuldenberatung wird von
einzelnen IBV als infantil und nicht auf Augenhéhe empfunden.

MaRnahmenvorschlage:

e Ton und Stil: Video weniger kindlich gestalten (IBV-7), aber weiterhin mit
einfacher Erklarung, einfacher Sprache bzw. Untertiteln in diversen
Sprachen (WS/IBV-A1)

e Motivationsstrategien integrieren: z. B. Zukunftsbilder (IHS/N-6)

e Echte Erfahrungsberichte zeigen: Video, in dem Nutzer:innen ihre
Erfahrungen mit dem Betreuten Konto teilen (z. B. anfangliche Skepsis
weicht dem erlebten Nutzen) (IBV-A1) - Erfahrungen von anderen
Betroffenen schaffen bei Nutzer:innen Vertrauen und werden ernst
genommen (WS)

Problemstellung A5:
Das Betreute Konto ist weitgehend unbekannt - es gibt kaum

offentliche Informationen oder Werbung dazu.

MaRnahmenvorschlige:*°

e Plakate an relevanten Orten: Werbung flr das Betreute Konto in
sozialen Einrichtungen (N-12) und in Wohnhausern (N-11)

e Zielgruppenspezifische Werbung: z. B. speziell fir Frauen (N-6)

e Default-Information: Wenn Personen die Miete nicht bezahlen oder
(wiederholt) um finanzielle Unterstitzung ansuchen, sollten sie auto-

28 pbrufbar unter https://www.schuldenberatung.wien/anmeldung-fuer-ein-betreutes-konto

29 Bej diesen MaBnahmen wurde im Workshop diskutiert, inwiefern Werbung einen héheren Andrang
von Personen verursachen wirde, die entweder das Betreute Konto gar nicht brauchten, oder sich nicht
in einem Betreuungsverhaltnis befinden. In diesem Zusammenhang stellte sich auch die Frage der
Umsetzbarkeit bei steigender Nachfrage ohne entsprechende Ausbaufinanzierung.
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matisch einen Brief mit einem Beratungstermin fur das Betreute Konto
bekommen (N-6)*°

3.2.2 Malnahmenbereich B: Kontoerdffnungs-
termin

Problemstellung B1:
Zeitliche Verzogerung bis zum Start des Betreuten Kontos fuhrt zu

Problemen.

Zwischen Erstkontakt, Er6ffnungstermin und Aktivierung des Betreuten
Kontos vergeht in einigen Fallen viel Zeit, was Auswirkungen auf die
Motivation und die finanzielle Situation der Nutzer:innen haben kann.

MaRnahmenvorschlage:
e Beschleunigung des Eréffnungsprozesses (IBV-3, IBV-5)°"

e Termine méglichst friih ermoglichen (sofern organisatorisch moglich)
(IHS)

e Wartezeit Giberbriicken: Unterstiitzung beim Finden von Ubergangs-
|6sungen (IBV-1)

e Commitment schaffen: IBV beginnen gemeinsam mit Nutzer:innen die
Kontoplanung, Dokumente werden signiert (schon etwas ,,in die Hand

bekommen”) - ,,Ownership“-Gefuhl vermitteln: ,Das ist/wird mein Konto
(IHS)

30 piese MaRnahme wurde im Workshop kritisch diskutiert und abgelehnt.

31 Diese MaRnahme wurde bereits umgesetzt, indem der Eréffnungsprozess seit Juni 2025 in nur noch
einem Termin stattfindet.
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Problemstellung B2:
Es bestehen unterschiedliche Erwartungen an den Kontoeroffnungs-

termin und viele Nutzer:innen erscheinen nicht.

Es besteht die Erwartung vieler Nutzer:innen, dass der Termin Gelegenheit
zum Kennenlernen und fur Fragen bietet, wahrend er in der Realitat in erster
Linie fur die Kontoer6ffnung und die Erstellung des Kontoplans gedacht ist.
Zudem besteht Unklarheit dartber, was das Betreute Konto und das TBK
leisten kénnen/sollen. Weitere Hiirden (hochschwelliger Zugang, Angste etc.)
verhindern das Erscheinen der Nutzer:innen.

MalRnahmenvorschlage:

e Begleitung: Gemeinsam mit IBV zum Eréffnungsgesprach (IBV-11)
(Risiko, dass Nutzer:innen nicht erscheinen, bleibt jedoch bestehen - WS)

e Alternative Er6ffnungsmoglichkeiten: Mehrere Standorte fur
Er6ffnungsgesprache anbieten, ggf. Hausbesuche oder Online-Termine
(IBV-8, IBV-10) - sofern ressourcentechnisch und organisatorisch
moglich (WS)

e Angste abbauen:

e Vorbereitung und Motivation: Vorheriger Anruf bei Nutzer:in, um
Angste abzubauen, Motivation zu starken und Termin vorzubereiten
- entweder durch IBV (bestehende Betreuungsbeziehung) oder TBK
(Vertrauen aufbauen) (IBV-14) - z. B. ,Haben Sie noch Fragen?”, ,Wir
brauchen folgende Dokumente”, ,Wir freuen uns schon” etc. (IHS)

e Peer-Austauschformate: Vorab gegenseitiges Kennenlernen
zuklnftiger Nutzer:innen, um untereinander Fragen zu klaren oder
ein soziales Netz aufzubauen (IHS)

e Vorab-Beratung: Personliche Vorab-Beratungs- und Informations-
termine (z. B. in Einrichtungen), um Hemmschwellen zu senken,
Vertrauen aufzubauen, Erwartungshaltungen zu klaren und
Nutzer:innen zu ermoglichen, notwendige Unterlagen vorzubereiten
(Risiko: Ruckzieher bei Termin ohne abschliellende Schritte,
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andererseits soll die Entscheidung bewusst und informiert getroffen
werden) (WS)*?

e Anschauliches Material: z. B. Video, das den Ablauf des Eréffnungs-
prozesses und die Raumlichkeiten zeigt, damit Nutzer:innen wissen,
was sie erwartet (siehe Problemstellung A1), oder FAQs auf
Homepage (WS) - bei der Terminbestatigung kénnte auf FAQs oder
Video verlinkt werden (WS)

e SMS-Formulierung: bei der Benachrichtigung zur Terminbestatigung
Angste nehmen durch eine herzliche Formulierung (z. B. ,Wir freuen
uns auf Sie!” 0. a.)

e Commitment und Ownership:

e SMS-Formulierung: bei der Benachrichtigung zur Terminbestatigung
erganzen: ,Alle warten auf einen Termin. Wenn Sie nicht kommen,
entstehen langere Wartezeiten fiir alle.“;** Ownership fiir den Termin
schaffen: ,lhr persénlicher Termin“, ,Dieser Termin ist fur Sie
reserviert.” (IHS); Absagen statt Nichterscheinen ermutigen (z. B.
LSollten sie den Termin nicht wahrnehmen kénnen, sagen Sie bitte
ab und vereinbaren Sie telefonisch einen neuen.”)

e SMS-Formulierung: bei der Benachrichtigung, dass ein Termin nicht
wahrgenommen wurde, mehr Verbindlichkeit schaffen (z. B. ,Schoén,
dass Sie sich fur das Betreute Konto entschieden haben! Leider
konnten Sie den vereinbarten Termin zur Er6ffnung nicht wahr-
nehmen. Bitte vereinbaren Sie sich gleich einen neuen Termin. Wir
freuen uns auf Sie!”)

e Gemeinsame Vorbereitung: IBV erstellt gemeinsam mit Nutzer:innen
vorab einen Kontoplan und sammelt relevante Informationen, um mehr
Klarheit fur den Eréffnungstermin zu schaffen und Commitment zu
fordern (IHS)

e Informationsmaterial fir IBV: Klare Informationen dariber bereit-
stellen, was im Er6ffnungstermin passiert, damit sie dies verstandlich an
Nutzer:innen kommunizieren kénnen (WS), z. B.: ,,Was passiert bei dem
Termin? Was mussen wir vorher klaren? Kann bei Bedarf Klient:in vorab

32 bjese MaRnahme ist bereits vom TBK in Planung bzw. Umsetzung.

33 Diese MaRnahme wurde im Workshop je nach Wording eher einschiichternd als motivierend
empfunden.
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an andere Stelle weitergeleitet werden, die beim FinanzUberblick helfen
kann?" (IHS)

Problemstellung B3:
Beim Kontoer6ffnungstermin sind viele Unterlagen notwendig, die

teilweise nicht von den Nutzer:innen mitgebracht werden.

Nutzer:innen mussen zum Eréffnungstermin viele spezifische Informationen
und Dokumente mitbringen (z. B. Reisepass, Tagessatz AMS, genauer Betrag
und Datum der Abbuchungen etc.). In vielen Fallen fehlen Informationen und
mussen nachgereicht werden.

MalRnahmenvorschlage:

e Alternative Identitatsfeststellung: mit anderem Dokument als Reise-
pass/Personalausweis oder durch betreuende Institution (IBV-5)>*

e Informationsmaterial: anschauliche Informationen, welche Unterlagen
und Passe man zum Termin mitbringen muss (IHS/TNB-11), zum Beispiel
in Form einer Checklist (WS)

e Unterstutzung durch IBV: Gute Vor- und Zusammenarbeit mit IBV
notwendig (WS)

e Unterstiitzung durch TBK:*® z. B. Suche nach reguldren Zahlungs-
terminen (z. B. AMS) (TNB-9), gemeinsame Suche der fehlenden
Informationen in Onlinebanking von Nutzer:innen (TNB-5), Zusammen-
fassung der fehlenden Informationen per E-Mail an IBV (TNB-11)

34 Die verpflichtende Ausweisprifung bei Kontoeréffnungen ist in Osterreich gesetzlich vorgeschrieben -
alternative Formen der Identitatsfeststellung sind im rechtlichen Rahmen derzeit nicht moglich (WS).

35 Die genannten MaBnahmen wurden in der teilnehmenden Beobachtung beim TBK bei manchen
Mitarbeiter:innen beobachtet und kénnten von allen TBK Mitarbeiter:innen implementiert werden (IHS).
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Problemstellung B4:

Nach der Kontoeroffnung gibt es bei den Nutzer:innen Unklarheiten.

Nutzer:innen erhalten viele (mUndliche) Informationen beim Eroffnungs-

termin - haufig bleiben nach dem Termin fur die Nutzer:innen Unklarheiten

Uber Prozesse des Betreuten Kontos, Zustandigkeiten der verschiedenen

Akteur:innen sowie den eigenen Aufgaben bestehen. Sprachbarrieren bei den

Nutzer:innen kénnen zusatzliche Schwierigkeiten verursachen.

MalRnahmenvorschlage:

Nutzer:innenzentrierte Informationen: ,Customer Journey” aus Sicht
der Nutzer:innen darstellen und neuen IBV in Schulungen und
Nutzer:innen fur bessere Orientierung zur Verfugung stellen (TBK-2),
z. B. mit Informationen Uber verschiedene Akteur:innen und
Zustandigkeiten (WS)

Schrittweise Informationen: Nutzer:innen bekommen die wichtigsten
Informationen bereits vorab von ihren IBV, sodass sie im Eréffnungs-
gesprach nicht mehr so viele Informationen aufnehmen mussen (IHS)

Schriftliches Informationsmaterial: Wichtige Informationen fur
Nutzer:innen schriftlich mitgeben (z. B. Einnahmenkontonummer, SMS-
Karzel, welche Anderungen sie TBK mitteilen missen) (IHS/TNB-10) -

z. B. als kleines Handbuch oder Flyer (WS)

Verschiedene Informationskanale: Informationen mdglichst breit und
wiederholt zur Verfugung stellen: z. B. digital schicken, ausgedruckt
mitgeben etc. (IHS)

Zielgruppenspezifische Informationen: Fokus auf
Verstandlichkeit/einfache Sprache (N-7/IHS), Umsetzung ggf. KI-
unterstutzt (WS)

Mehrsprachige Informationsangebote: E-Mails, SMS, standardisierte
Texte etc. in mehreren Sprachen zur Verfligung stellen (Abfrage der
bevorzugten Sprache beim Er6ffnungstermin) (IBV-7, IBV-13, IBV-14),
Umsetzung ggf. Kl-unterstitzt (WS)

Informationen Uber die betreuenden Einrichtungen kommunizieren:
z. B., wenn bekannt ist, wann die Miete bei Wiener Wohnen erhéht wird,
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bekommen alle Nutzer:innen die Information: ,Bitte denken Sie daran,
diese Anderungen an das TBK weiterzugeben!” (IHS)

e Erinnerungen: TBK oder IBV fragen regelmaliig bei Nutzer:innen nach
Anderungen (,Passt noch alles, hat sich etwas geandert?”) (IHS) - idealer-
weise mithilfe technischer Losung, z. B. durch automatische Nachfragen
bzw. Benachrichtigungen (WS)

3.2.3 Malnahmenbereich C: Nutzung des
Betreuten Kontos

Problemstellung C1:
Nutzer:innen entscheiden sich gegen ein Auszahlungskonto bei der
Zweite Sparkasse.

Einige Nutzer:innen mdchten aus unterschiedlichen Grinden ihr bestehendes
Konto als Auszahlungskonto weiterfiihren - z. B., um administrativen
Aufwand zu vermeiden, um bestimmte Zahlungen unverandert laufen lassen
zu kénnen oder weil sie ihrer bisherigen Bank starker vertrauen. Ein
Auszahlungskonto bei einer anderen Bank als der Zweite Sparkasse fuhrt zu
Verzogerungen bei Auszahlungen vom Einnahmenkonto auf das
Auszahlungskonto, weil die Uberweisung zusatzliche Verarbeitungsschritte
zwischen den Banken durchlauft. Besonders an Wochenenden oder
Feiertagen fuhrt dies fur einige Nutzer:innen zu Problemen, weil sie erst
verspatet auf ihr Geld zugreifen kénnen. Aus diesem Grund ist es fur den
reibungslosen Ablauf vorteilhafter, wenn Nutzer:innen das Auszahlungskonto
bei der Zweite Sparkasse haben.® Seit Oktober 2025 ist das Problem

aufgrund der Méglichkeit von Echtzeitiberweisungen etwas entscharft.

MaRBnahmenvorschlage:

e Info-Box mit Nachteilen bei abweichendem Auszahlungskonto: z. B.
~Wichtig zu wissen: Bei Nutzung eines anderen Auszahlungskontos
kommt es zu Verzogerungen” (IHS)

36 7u beachten ist hier allerdings, dass dies dazu fuhren kann, dass Nutzer:innen beim Schlieen des
Betreuten Kontos gar kein Konto mehr haben (WS).
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e Gegenuberstellung der Vor- und Nachteile der beiden Moglichkeiten:
~Was bedeutet ein Auszahlungskonto bei der Zweite Sparkasse im
Vergleich zu einem Konto bei einer anderen Bank?" (WS)

e Kosten der Verzogerung visualisieren und aufsummieren: z. B.: ,Im
Schnitt warten Sie X Tage pro Jahr langer auf Ihr Geld” und resultierende
Schwierigkeiten am Ende des Monats verdeutlichen (IHS)

e Fokus auf geringere Kosten bei einem Auszahlungskonto bei der Zweite
Sparkasse (IHS)

e Vorbilder: Personen sichtbar machen, die ihr Konto gewechselt haben
und von schnelleren Auszahlungen profitieren (IHS)

e Unterstlutzung bei Bankwechsel: z. B. Daten werden Ubernommen,
Unterstltzung bei administrativen Ablaufen (IHS)

Problemstellung C2:

Es kommt zu zeitlichen Verzégerungen bei Auszahlungen.

Dieses Problem tritt insbesondere dann auf, wenn das Auszahlungskonto
nicht bei der Zweite Sparkasse angesiedelt ist (siehe Problemstellung C1).

MaRnahmenvorschlage:

e Auszahlungskonten vermehrt bei Zweite Sparkasse (IHS, siehe
Problemstellung C1)

e Notfall-Topf, mit dem Geld in Ausnahmesituationen kurzfristig zur
Verfugung gestellt werden kann (fur Momente mit besonders hoher
Frustration mit dem Betreuten Konto), der nicht 6ffentlich kommuniziert
wird (N-7)*’

e Individuelle Ansparungen der Nutzer:innen férdern, sofern es die
finanzielle Situation zulasst, um so Engpasse zu vermeiden (WS)

37 Diese MaRnahmenidee wurde im Workshop sehr kritisch und eher ablehnend diskutiert, da auch hier
die Gefahr gesehen wurde, dass ein solcher Notfalltopf die Grundidee des Betreuten Kontos
untergraben und zu massiven administrativen Problemen fiihren kénnte. Der Fokus solle anstatt dessen
auf individuelle Ansparungen gelegt werden (wobei hier angemerkt wurde, dass dies fir viele
Nutzer:innen aufgrund der knappen finanziellen Mittel nicht moglich ist).
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Problemstellung C3:
Fur die reibungslose Nutzung des Betreuten Kontos ist eine aktive

Mitarbeit der Nutzer:innen notwendig.

Damit das Betreute Konto seinen Zweck erfillt, muss der Kontoplan stets
aktuell sein. Andern sich Zahlungen der Nutzer:innen - etwa durch Miet-
erhéhungen - missen die Nutzer:innen diese Informationen an IBV oder TBK
weitergeben. Oftmals ist den Nutzer:innen jedoch nicht bewusst, dass solche
Anderungen nicht automatisch ibernommen werden. Sprachbarrieren bei

den Nutzer:innen kénnen zusatzliche Schwierigkeiten verursachen.

MalRnahmenvorschlage:

e Schriftliches Informationsmaterial oder Merkzettel: ,Wann muss ich
mich bei TBK melden?" (IHS)

e RegelmaRige Erinnerung oder Nachfrage, bei der bestatigt werden
muss: ,Ist die Miete gleichgeblieben oder muss erhéht werden?” (dhnlich
wie bei Arzt:in: ,Sind lhre Daten noch aktuell?) (IBV-11), insbesondere zu
Zeitpunkten, zu denen beispielsweise bei Wiener Wohnen gewdhnlich
die Mieten erhoht werden (WS)

e Automatische Weitergabe von Daten: z. B. von Wiener Wohnen an das
TBK, wenn eine Mieterhdhung erfolgt (IBV-11)3

e Foto von Erlagschein: Das Hochladen von Fotos von Erlagscheinen
ermdéglichen (IBV-3) bzw. bewerben’

e SMS: bei der Benachrichtigung, die Nutzer:innen dazu auffordert,
Kopien oder Fotos Uber einen Link hochzuladen, kénnte der Zweck
und der Nutzen dessen erganzt werden (z. B. ,So einfach kdnnen Sie

3 m Workshop wurde betont, dass bei dieser Malinahme der Datenschutz stets bertcksichtigt werden
muss und Nutzer:innen nicht den Eindruck erhalten sollten, dass Daten unerlaubt weitergegeben
werden. AulBerdem mdchten einige Nutzer:innen nicht, dass (private) Vermieter:innen erfahren, dass sie
ein Betreutes Konto fihren.

9 m Workshop zeigte sich, dass es diese Moglichkeit bereits gibt. Der Fokus sollte daher darauf gelegt
werden, diese Moglichkeit bei den Nutzer:innen und IBV bekannter zu machen (WS).
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uns eine Anderung mitteilen.”), nach Méglichkeit kénnte auch der
Link etwas seridser gestaltet werden (z. B. verkurzen)

Problemstellung C4:
Der Verlust der Einnahmenkontokarte bzw. das Vergessen der

Einnahmenkontonummer fuhrt haufig zu Problemen.

Die Nutzer:innen erhalten fiir das Betreute Konto eine laminierte Papierkarte
- die Einnahmenkontokarte. Diese wird jedoch haufig verloren, und das
Material wird als wenig langlebig empfunden. Die Einnahmenkontonummer
wird von den Nutzer:innen jedoch benétigt, um sie beispielsweise im Rahmen

von Folgeantragen bei Behdrden anzugeben.

MalRnahmenvorschlage:

e Kopie mitgeben: Kopie mit Einnahmenkontonummer fiir Nutzer:innen
und IBV als Standardprozess bei der Kontoerdffnung (IHS)

e SMS: Information per SMS(-Signatur): Einnahmenkontonummer immer
in Signatur der SMS mitschicken (IBV-14) oder in regelmaRigen
Abstdanden eine Informations-SMS, in der auch erklart wird, woftr die
Nutzer:innen diese Kontonummer bendtigen (IHS)

e Scheckkarte/Plastikkarte mit Einnahmenkontonummer & allen
weiteren wichtigen Informationen (z. B. SMS-Kurzel, siehe auch Problem-
stellung D5) (IHS)*

e Sticker auf Bankomatkarte mit der Einnahmenkontonummer (IHS)

e Einspeichern im Mobiltelefon: Einnahmenkontonummer wird bei
Kontoeroffnungstermin als Kontakt oder Notiz eingespeichert (IHS)

O ym Verwirrung zu vermeiden, darf aber nicht der Eindruck entstehen, dass es sich um eine
Bankomatkarte handelt. Gleichzeitig ware eine Scheckkarte, die einer Bankomatkarte moglichst ahnlich
sieht, hilfreich, um soziale Scham abzubauen, damit beim Vorzeigen der Karte keine unangenehmen
Nachfragen entstehen (WS).
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Problemstellung C5:
Die Benutzeroberflache der Software wird als verwirrend und nicht

intuitiv wahrgenommen.

Nutzer:innen &duRern den Wunsch, einen anschaulichen Uberblick in den
Kontoplan & Buchungen zu bekommen (ahnlich wie bei bekanntem Online-
Banking). Die Software zur Administration des Einnahmenkontos, die in erster
Linie vom TBK als Arbeitstool genutzt wird, kann auch von IBV und von
Nutzer:innen zur Ubersicht genutzt werden und muss entsprechend unter-
schiedliche Zwecke erfullen. IBV und Nutzer:innen nehmen diese jedoch
teilweise als verwirrend und wenig intuitiv wahr und wiinschen sich eine
anschaulichere Gestaltung der Software. Sprachbarrieren bei den

Nutzer:innen kénnen zusatzliche Schwierigkeiten verursachen.

MalRnahmenvorschlage:

e Userfreundliche Gestaltung der Benutzeroberflache fir alle Ziel-
gruppen z. B. (IBV-2/ IBV-10/ IBV-11/ IHS):

e Navigation vereinfachen: Wichtigste Informationen fur IBV und
Nutzer:innen direkt auf Startseite nach dem Login (laufende
Einnahmen und Ausgaben, Kontostand), um den Ablauf moglichst
angenehm und intuitiv zu gestalten - gemal UX-Design-Grundsatzen
(User Experience Design)

e Visuelle Gestaltung verbessern, um die Nutzbarkeit zu vereinfachen:
Farben, Icons, Buttons, Formulare etc. - gemal3 Ul-Design-
Grundsatzen (User Interface Design)

e Mdglichkeit der Trennung von Nutzer:innenvariante der Software
und IBV-Variante (Nutzer:innen sehen einfach strukturiert die
wichtigsten Infos, kdnnen aber nicht ohne IBV dndern)

e Eventuell Integration eines Flow-Diagramms zwischen Einnahmen-
und Auszahlungskonto zur Veranschaulichung der
Eingange/Ausgange fur Nutzer:innen
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e Online-Banking fur Einnahmenkonto: Einsicht der Nutzer:innen in
Einnahmenkonto mit Online-Banking (George) ohne Zugriffsrechte
(Ws)41

e App: Variante fur Nutzer:innen kénnte in Form einer App zur Verfigung
gestellt werden (ahnlich dem Standard-Online-Banking), idealerweise mit
der Moglichkeit unterschiedliche Sprachen auszuwahlen (IBV-1, IBV-2,
IBV-3, IBV-10, IBV-11/ WS)

Problemstellung C6:
Praktische Herausforderungen fuhren oft zu grof3en negativen

Emotionen bei Nutzer:innen.

Vermeintlich kleinere Probleme wahrend der Nutzung des Betreuten Kontos,
wie beispielsweise verzdgerte Auszahlungen oder falsche Benachrich-
tigungen, haben haufig grol3e negative Auswirkungen auf die Nutzer:innen.
Im Affekt kann es dann dazu kommen, dass Nutzer:innen das Betreute Konto

kindigen mochten.

MalRnahmenvorschlage:

e Reduktion negativer Erfahrungen: Hohe Prioritat darauf setzen,
negative Erfahrungen der Nutzer:innen unbedingt zu vermeiden, und
Bewusstsein fur Auswirkungen negativer Emotionen intern bei TBK in
Erinnerung rufen (IHS)

e Zeitpuffer bei Kindigungswunsch einbauen (IHS/N-11)

e Notfall-Topf, um Geld in Notfallen kurzfristig zur Verfugung stellen zu
kdénnen, siehe Problemstellung C2 (N-7), bzw. Fokus auf individuelle
Ansparungen (WS)

4 Dabei ist jedoch zu beachten, dass mégliche Verzégerungen bei Uberweisungen auf das
Auszahlungskonto dadurch noch sichtbarer fiir die Nutzer:innen werden. Daher wéren
BegleitmalRnahmen nétig, die das Zustandekommen der Verzégerungen erklaren und fur Verstandnis
werben (WS). Fir neu er6ffnete Konten wird diese Malinahme bereits seitens der Zweite Sparkasse
umgesetzt.
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3.2.4 MalRnahmenbereich D;: Kommunikation

Problemstellung D1:
Es bestehen Unklarheiten und Missverstandnisse aufseiten der IBV

rund um das Betreute Konto.

Um Unklarheiten zu beseitigen, werden vom TBK Austauschveranstaltungen
angeboten - diese werden von manchen IBV positiv in den Interviews hervor-
gehoben, aber selten frequentiert. Andere IBV kennen diese Veranstaltungen
hingegen nicht.

MaRnahmenvorschlage:
1. Andere Formate fir Austausch®?

e Interaktiver Spaziergang oder persénlicher Besuch bei TBK, um
Prozesse und Personen kennenzulernen (IBV-4)

e Einschulung zu Beginn (Online-Kurs oder ausfiihrliches Video), auch zu
Kontoplan und Software (IBV-10)

e Aufwerten der Austauschformate mit anderen Goodies z. B.: Mittag-
essen im Anschluss (IHS) sofern budgetar abbildbar (WS)

e Online-Zugang: Austauschformate auch online erméglichen (IHS)

e Aussendung eines Protokolls im Nachgang oder Videoaufnahme zur
Durchsicht (bei Terminverhinderung) (IHS)

e Video oder Merkblatt, in dem schnell nachgesehen werden kann (IBV-8)

e Organisatorische Guidelines und aktuelles Informationsmaterial fur
IBV: z. B. FAQs: ,Kann ich den Eréffnungstermin wieder absagen, wenn
das Betreute Konto nicht mehr gebraucht wird? Muss eine IBV beim
Er6ffnungstermin dabei sein? Kann ich Anderungen im Kontoplan
vornehmen?" (IHS/IBV-3, IBV7); dargestellt z. B. auf der Homepage (WS)
(siehe auch Problemstellung A3)

42 Einige der genannten MalBnahmen sind bereits umgesetzt. So findet zwei Mal im Jahr ein
Austauschtermin beim TBK vor Ort und zwei Mal im Jahr online statt und es werden jeweils Protokolle
ausgesendet. Hier gilt es die Angebote bei der Zielgruppe bekannter zu machen, da die Interviews
zeigen, dass die IBV teilweise nicht von diesen Angeboten wissen.
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Einbezug der Zweite Sparkasse in Austauschformate, um auch die dort
relevanten Prozesse miteinbeziehen zu konnen (WS)

Identifikation von Ansprechpersonen in den Institutionen, die relevante
Informationen beispielsweise in Teammeetings weiterverbreiten (WS)

2. Inhalt des Austauschs

Aufkldrung Gber TBK und Vernetzung mit anderen Organisationen,
z. B. mittels Organigramm: Welche Akteur:innen sind involviert? (IBV-4)

Gegenseitiges Verstandnis starken: Fehler besprechen, Ablaufe
verstehen, Feedback geben (IBV-3)

Problemstellung D2:

Beim TBK und Zweite Sparkasse kommen primar negative Ruck-

meldungen in Bezug auf das Betreute Konto an.

Haufig sind TBK und Zweite Sparkasse Uberwiegend mit negativem Feedback

konfrontiert, da sie vorrangig bei Problemen kontaktiert werden, und

Schwierigkeiten haufig starkere Reaktionen bei den Nutzer:innen auslosen als

reibungslose Ablaufe.

MaRnahmenvorschlage:

Positives Feedback weiterleiten: Positive Auswirkungen auf
Nutzer:innen und positives Feedback zum Betreuten Konto regelmalig
an das TBK und die Zweite Sparkasse weitergeben (IHS/ZSP-1)

Eigenwahrnehmung: Wert der eigenen Arbeit und positive
Auswirkungen des Betreuten Kontos immer wieder in Erinnerung rufen
(WS)

77



IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

Problemstellung D3:
Nachrichten von Nutzer:innen fihren zu unbeabsichtigten Zahlungs-

sperrungen.

Zahlungen im Betreuten Konto werden automatisch gesperrt, sobald
Nutzer:innen eine SMS-Nachricht an das TBK schicken (selbst, wenn sie sich
lediglich bedanken wollen). Haufig entstehen Nachfragen aufseiten der
Nutzer:innen, weil sie z. B. wissen wollen, wann das Geld auf ihrem Konto ist,
weil bestimmte Formulierungen in Benachrichtigungen des TBK unklar sind,
weil Informationen fehlen oder weil Benachrichtigungen aufgrund einer
Sprachbarriere nicht verstanden werden oder weil die Menge an Benachrich-

tigungen Unsicherheit erzeugt.

MalRnahmenvorschlage:

e SMS: Informationen verstandlich in Ubersichts-SMS integrieren: z. B.
.60 €" statt ,,60,0", neben Ausgaben auch Zahlungseingange auffihren
etc., um Nachfragen zu verhindern (IHS/N-10)

e Mehrsprachige und anschauliche Benachrichtigungen: z. B. Uber eine
App (siehe MaRBnahmenbereich C), etwa Eingangsbestatigungen, sobald
das Geld fur die Nutzer:innen verfligbar ist, um Nachfragen zu
verhindern (IBV-3/WS)

e SMS: Einfache Sprache verwenden, um Nachfragen zu verhindern:
Formulierungen wie ,Saldo”, ,Unterschriftsleistung”, ,Buchungen” etc.
vermeiden, z. B. anstatt ,am Bankweg"” Formulierungen wie ,Ihr Geld
wurde losgeschickt. Sie erhalten eine Nachricht, sobald es verflgbar ist.”
(IHS/IBV-12)

e SMS: Konkrete Erklarung und Handlungsanweisungen geben: Bei
bestimmten Informationen kurze Erklarungen hinzufigen, um Nach-
fragen zu vermeiden, oder klare Handlungsanweisungen geben, z. B.
,Bitte wenden Sie sich an lhre IBV*, ,Bitte rufen Sie uns unter XY an” etc.
(IHS)
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e SMS: Erganzungen hinzuftigen: Bei der Benachrichtigung, dass jede SMS
automatisch eine Sperre auslost,*® erganzen: welche SMS kénnen
geschickt werden (z. B. Kurzel) und welche nicht (z. B. ,Danke schon”),
Wichtigkeit dieser Nachricht signalisieren (z. B. ,Achtung!")

Problemstellung D4:
Das TBK ist als Kommunikationspartner fur Nutzer:innen und IBV nicht
greifbar.

Viele IBV und Nutzer:innen haben den Eindruck, dass sie nicht persénlich mit
dem TBK kommunizieren kénnen oder auf ihre Anliegen nicht individuell
eingegangen wird. Der Eindruck wird durch die vielen automatisierten
Benachrichtigungen des TBK verstarkt. Viele IBV wunschen sich die
Moglichkeit nach einem direkteren telefonischen Kontakt mit dem TBK. Bei
Anrufen werden sie haufig an die Hotline des FSW weitergeleitet, und
erhalten dort teilweise falsche oder unvollstandige Informationen.

MalRnahmenvorschlage:

e Fotos & Teamubersichten bei Einschulung zeigen und darauf hinweisen,
dass Sie als Team arbeiten: Gesichter und Namen zeigen (IHS), sofern
datenschutzrechtlich méglich und das Einverstandnis der
Mitarbeiter:innen des TBK gegeben ist (WS) (siehe Problemstellung A1)

e Automatisches Einspeichern von Kontakten der Nutzer:innen macht
personliche Telefonate von Anfang an moglich (mit Namen z. B. ,Guten
Tag, Herr Hofer - wie kann ich lhnen helfen”) (IHS)

e SMS: Nachrichten von TBK persénlicher gestalten: mit Namen oder
Klrzel unterschreiben (IHS/ IBV-3), oder anstatt ,Mfg Betreutes Konto”
eine personlichere Variante (z. B. ,Viele Grif3e vom Team Betreutes
Konto” o. a.) (IHS)

43 Das TBK versendet zur Erklarung der Zahlungssperrungen eine Nachricht an die Nutzer:innen: ,Jede
Nachricht, die Sie schicken I6st automatisch eine Sperre der Auszahlung aus, welche hdndisch wieder
aufgehoben werden muss. Bitte verzichten Sie daher auf Nachrichten, die keine notwendigen Anderungen
betreffen, damit sich Ihre Auszahlung nicht unnétig verzégert.”
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e Richtige Telefonnummer kommunizieren, um zu vermeiden, dass aus
Versehen bei der allgemeinen FSW-Hotline angerufen wird (IHS/IBV-13)

e Austausch und Koordination mit allgemeiner FSW-Hotline, bzw.
direkte Weiterleitung an TBK (IHS)

e Schulung der Mitarbeiter:innen der FSW-Hotline, dass keine
Informationen bzgl. des Betreuten Kontos weitergegeben werden und
Sensibilisierung bzgl. der Auswirkungen von Falschinformationen (WS)

Problemstellung D5:
SMS-KUrzel sind den Nutzer:innen nicht bekannt oder werden nicht

verwendet.

Es gibt verschiedene Kurzel, die Nutzer:innen per SMS an das TBK senden
konnen, um bestimmte Informationen zu erhalten. Sendet man beispiels-
weise ein Fragezeichen per SMS, so erhalt man den aktuellen Saldo und die
letzten Buchungen. Diese Kurzel sind jedoch haufig unbekannt und werden
nicht korrekt verwendet.

MalRnahmenvorschlage:
e Erldauterung der Kirzel beim Kontoeroffnungstermin (IHS)

e SMS-Codes griffiger machen, z. B. Hinweis und kurze Erklarung in
Standardnachrichten (IBV-14) und regelmaRige Erinnerung per SMS (IHS)

e Scheckkarte bei Kontoero6ffnungstermin aushandigen: z. B. mit SMS-
Karzeln, Einnahmenkontonummer, wichtigen Telefonnummern, etc.
(siehe Problemstellung C4, IHS)

e Hinweise per SMS: Wenn SMS-Anfrage ohne Kirzel kommt, kurzer
Hinweis auf Karzel: ,Sie kdnnen Ihren Kontostand auch direkt mit dem
Karzel ,xy" erfahren” (IHS)

e SMS-Formulierung: bei der Benachrichtigung zur Erklarung der SMS-
Kirzel auf einfache Sprache achten (z. B. ,Saldo” vermeiden), Spezifika
thematisieren, z. B., dass nur ein einzelnes Fragezeichen gultig ist (,,?"
[mit AnfUhrungszeichen] hingegen nicht) (IHS)
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Problemstellung D6:
Zu viele SMS-Nachrichten vom TBK an die Nutzer:innen fUhren zu

Verwirrung und teilweise zu Angsten.

Nutzer:innen bekommen in sehr vielen unterschiedlichen Fallen Benachrich-
tigungen vom TBK. Einerseits handelt es sich dabei um automatisch ver-
sendete SMS, wie Terminbestatigungen oder Informationen zu Kontoein-
gangen oder -ausgangen, andererseits um anlassbezogene SMS. Dabei gibt es
sowohl ,positive” Meldungen (wenn beispielsweise die Miete Uberwiesen
wurde), als auch ,negative” Meldungen (wenn beispielsweise eine Zahlung
nicht durchgefiihrt werden konnte). Nutzer:innen kénnen in der Menge an
Benachrichtigungen nicht immer eindeutig zwischen Positiv-Nachrichten und
Negativ-Nachrichten unterscheiden. Gerade bei einer Sprachbarriere kdnnen
die Benachrichtigungen eine grof3e Unsicherheit und Verwirrung bei den

Nutzer:innen auslosen.

MaRnahmenvorschlage:
e Gezielterer Einsatz der SMS: Reduktion der ,Flut” an SMS (N-3)

e Unterschiedliche Absendernummern fir Positiv- und Negativ-SMS, die
das TBK oder IBV beim Eréffnungstermin gemeinsam mit den
Nutzer:innen in deren Handys einspeichern (IHS)

e Standardisierte SMS-Kategorien mit Schlagworten am Beginn der SMS:
~Information - alles ok", ,Bitte IBV kontaktieren”, ,Bitte um Ruckruf“.
Wenn technisch moglich, unterstttzt durch Emojis oder Ampel-Farbcode
(IHS/IBV-14)

e Nachfragen kennzeichnen: Bei Unklarheiten in der SMS dazuschreiben:
»Es handelt sich nur um eine Nachfrage” (IBV-12); bei E-Mail/SMS dazu-
schreiben ,nur um sicherzugehen, fragen wir nochmals nach: ...”, reine
Informationen immer als solche kennzeichnen (z. B. ,Nur zu lhrer
Information [...] Von lhrer Seite sind keine weiteren Schritte notwendig.”)
(IHS)
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e Formulierung negativ vs. positiv eindeutiger: ,Achtung! lhre Miete
wurde nicht gezahlt!” vs. ,Sehr gut, Ihre Miete wurde gezahlt!” (IHS/TBK-
2), ggf. Verwendung von zeichenbasierten Emojis (WS)

Problemstellung D7:
Nutzer:innen, die als unfreundlich wahrgenommen werden oder

haufiger nachfragen, erleben dadurch praktische Schwierigkeiten.

Es gibt Nutzer:innen, die aufgrund einer psychischen Erkrankung beim TBK
einen unfreundlichen Eindruck machen oder haufiger nachfragen, wenn sie
etwas nicht verstanden haben. Diese stoRen in manchen Fallen auf wenig
Verstandnis seitens einzelner TBK-Mitarbeiter:innen und in der Folge kann es

zu praktischen Problemen (verfruhte Auszahlung etc.) kommen.

MalRnahmenvorschlage:

e Bewusstsein schaffen, dass es Nutzer:innen mit psychischen
Erkrankungen gibt, bei denen Unfreundlichkeit einen Grund hat (IBV-12)

4 Quantitative Analyse: Online-Befragung der
Nutzer:innen des Betreuten Kontos

Als abschlieRender Projektschritt wurde eine quantitative Befragung unter den
Nutzer:innen des Betreuten Kontos durchgefiihrt. Ziel dieser Erhebung war es,
zentrale Ergebnisse der vorausgegangenen qualitativen Analyse quantitativ zu Uber-
prufen, und festzustellen, ob sich der hohe Zufriedenheitsgrad der Nutzer:innen
auch in der Breite bestatigen lasst. Eingegangen wurde dabei insbesondere darauf,
wie sich die Nutzung des Betreuten Kontos auf verschiedene Mal3e fur individuelles
Wohlbefinden auswirkt. DarUber hinaus wurde das Potenzial von ausgewahlten, im
vorausgegangenen Kapitel entwickelten MalRnahmen herausgearbeitet. Der Fokus
lag dabei auf Peer-Effekten und Weiterempfehlungen, da sich Weiterempfehlungen
von Nutzer:iinnen an andere potenzielle Nutzer:innen als eine MaRBnahme mit
besonders hohem Potenzial herausgestellt haben.

Konkret verfolgte die Befragung drei Ziele: (1) die Untersuchung, welche Einladung
zur Teilnahme an der Befragung die Nutzeriinnen am ehesten zur Teilnahme
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motivieren kann, (2) die Messung, inwiefern sich das Betreute Konto positiv auf
Nutzer:innen und deren individuelles Wohlbefinden auswirkt, sowie (3) die Erfassung
der Bereitschaft der Nutzer:innen, das Betreute Konto weiterzuempfehlen. Die drei
Ziele werden im Folgenden im Detail erldutert:

Als erstes Ziel der Studie wurde die Resonanz der zur Befragung eingeladenen
Nutzer:iinnen auf verschiedene Inhalte der Einladungs-SMS untersucht. Die
zugrundeliegende Fragestellung war hier, ob die Angabe unterschiedlicher Grinde
fur die Teilnahme an der Befragung (wissenschaftlicher Nutzen, Unterstlitzung der
Peers, gesteigerter Selbstnutzen durch Verbesserung des Betreuten Kontos) einen
Einfluss auf die Entscheidung zur Teilnahme hat. Dieses Vorgehen ermdglicht es
auch, mogliche Selektionseffekte basierend auf unterschiedlichen Motiven zur
Teilnahme an der Befragung naher zu beleuchten. Die experimentelle Variation der
Einladungs-SMS erlaubt somit, zum einen zu untersuchen, inwiefern sich durch die
Angabe von unterschiedlichen Grinden zur Teilnahme an der Befragung bessere
Teilnahmequoten erreichen lassen. Zum anderen lassen sich Aussagen treffen, ob
Nutzer:iinnen mit einer bestimmten Motivationslage zur Teilnahme tendenziell
starker unter den Teilnehmenden vertreten sind.

Das zweite Ziel der Befragung bestand darin, die Auswirkungen des Betreuten
Kontos zu messen und die Beziehung zu unterschiedlichen MaRen fur individuelles
Wohlbefinden quantitativ zu analysieren. Durch das Befragungsdesign lasst sich
Uberprifen, inwiefern sich die positiven Ergebnisse der Interviews in einem
quantitativen Setting untermauern lassen.

Die Auswirkungen wurden im Rahmen eines Querschnittsdesigns untersucht. Dabei
wurden die Bewertungen und Einschatzungen von Nutzer:innen, die das Betreute
Konto erst seit Kurzem verwenden, mit denen von Nutzer:innen verglichen, die das
Betreute Konto bereits tGber einen langeren Zeitraum nutzen. Diese Vorgehensweise
wurde gewahlt, da ein Vergleich von Nutzer:innen des Betreuten Kontos mit einer
Kontrollgruppe in ahnlicher finanzieller Lage ohne Betreutes Konto aus organisa-
torischen und praktischen Grunden nicht realisierbar war. Um dennoch mdogliche
Veranderungen im Zeitverlauf abzubilden, wurde analysiert, inwieweit sich die
Bewertungen und Selbsteinschatzungen mit zunehmender Nutzungsdauer des
Betreuten Kontos verandern.

Die Analyse der Interviews zeigt, dass das Betreute Konto von den Nutzer:innen uUber-
wiegend sehr positiv beurteilt wird. Kritische Anmerkungen beziehen sich u. a. auf
die Sorge, dass das Betreute Konto die individuelle Autonomie einschranken kénnte.
AulRerdem wurde diskutiert, ob das Betreute Konto eher eine dauerhafte Losung
oder eine temporare MalRnahme ist. Letzteres ware der Fall, wenn die Nutzung des
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Betreuten Kontos die finanziellen Kompetenzen der Nutzer:innen so starken wurde,
dass sie ihre Finanzen klnftig wieder eigenstandig regeln kénnten und eine dauer-
hafte Nutzung des Betreuten Kontos nicht erforderlich ware. Auch die Beziehung zu
IBV und TBK beeinflusst die Akzeptanz des Betreuten Kontos maligeblich.

Diese drei zentralen Aspekte - a) Autonomie in der Nutzung des Betreuten Kontos,
b) Kompetenz im Umgang mit den eigenen Finanzen und c) die wahrgenommene
Beziehung zu IBV und TBK - stehen in engem Bezug zur Selbstbestimmungstheorie
(Deci & Ryan, 2000, 2008; Ryan et al.,, 2008). Diese besagt, dass Autonomie,
Kompetenz und Verbundenheit zentrale Voraussetzungen fur Wohlbefinden und
positives Erleben sind. Gemal? der Theorie streben Menschen danach, ihre Bedurf-
nisse nach Selbstbestimmung, Kompetenz und Verbundenheit zu befriedigen (Deci
& Ryan, 2000, 2008; Ryan et al., 2008). Die Befriedigung dieser Bedurfnisse fordert
personliches Wachstum, Integritat und Wohlbefinden (Chen et al., 2015; Deci & Ryan,
2000). Die Theorie wurde bereits vielfaltig zur Erklarung von Verhalten und
subjektivem Wohlbefinden herangezogen. In der quantitativen Analyse wurde daher
untersucht, welche dieser Aspekte im Kontext des Betreuten Kontos von besonderer
Relevanz sind und ob Nutzer:innen diese Bedirfnisse bei der Nutzung des Betreuten
Kontos als erflllt erleben. Dem zugrunde liegt die Annahme, dass die Erfullung dieser
Bedurfnisse zu einer positiven Bewertung und Nutzungserfahrung des Betreuten
Kontos beitragen kann.

Das dritte Ziel der quantitativen Erhebung war die Erfassung der Bereitschaft der
aktiven Nutzer:innen, das Betreute Konto weiterzuempfehlen. Haufig begegnen
potenzielle Nutzer:iinnen, die vom Betreuten Konto profitieren kdnnten, dem
Angebot zunachst mit Skepsis. Die Weiterempfehlung durch aktive Nutzer:innen
stellt daher einen zentralen Ansatzpunkt dar, die Akzeptanz und Reichweite des
Betreuten Kontos zu erhéhen.

Wie in Kapitel 1 beschrieben, lassen sich zwei zentrale Funktionen des Betreuten
Kontos und somit potenzielle Grinde fur die Inanspruchnahme und madgliche
Weiterempfehlung herausarbeiten: Erstens kann das Betreute Konto als
Selbstbindungsinstrument (engl.: commitment device) dienen. Nutzer:innen ent-
scheiden sich freiwillig daftr, zuklUnftige Handlungsoptionen einzuschranken.
Selbstbindungsinstrumente helfen einem vorausschauenden ,Planer”Ich, die
Versuchungen eines gegenwartsorientierten ,Macher"-Ichs einzuschranken (Ashraf
et al., 2006; Royer et al.,, 2015; Thaler, 1981; Laibson, 1997). Nutzer:innen des
Betreuten Kontos geben die direkte Kontrolle Gber einen Teil ihrer Finanzen auf, um
sicherzustellen, dass ihr langfristiges Ziel des Wohnungserhalts nicht durch kurz-
fristige Ausgabenimpulse gefahrdet wird. Zweitens bietet das Betreute Konto
administrative Entlastung, indem komplexe finanzielle Aufgaben ausgelagert und
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so kognitive sowie psychologische Belastungen reduziert werden (Herd & Moynihan,
2018; Bergman & Hiscox, 2022). Das Betreute Konto automatisiert Zahlungen und
vereinfacht die Administration der eigenen Finanzen. Beide Mechanismen kénnen
dazu beitragen, dass Nutzer:innen das Betreute Konto als hilfreich erleben. Ziel der
Studie ist es, herauszufinden, welcher dieser Grinde die Bereitschaft, das Betreute
Konto weiterzuempfehlen bzw. als Botschafter:in zu fungieren, starker beeinflusst.
Die Bereitschaft zur Weiterempfehlung ist auBerdem ein Indikator fur die Wert-
schatzung des Betreuten Kontos und erlaubt Rickschltsse auf die Bedeutung dieser
Mechanismen fur die Nutzer:innen.

Um zu ermitteln, ob einer der Grinde einen groReren Einfluss auf die Bereitschaft
zur Weiterempfehlung des Betreuten Kontos hat, wurde im Rahmen der Befragung
ein randomisiert-kontrolliertes Experiment durchgefiihrt. Die Teilnehmenden
wurden zufallig einer von zwei Aussagen zugewiesen, die das Betreute Konto
entweder als Selbstbindungsinstrument oder als administrative Entlastung dar-
stellten. AnschlieBend wurde die Bereitschaft zur Weiterempfehlung abgefragt.

In der Realitat schliel3en sich die beiden untersuchten Mechanismen nicht notwendi-
gerweise aus. Das Betreute Konto stellt sowohl ein Selbstbindungsinstrument als
auch eine administrative Entlastung dar, und Nutzer:innen kdnnen von beiden
Aspekten profitieren. Die beiden Ansatze unterscheiden sich jedoch grundlegend
darin, wie sie potenziellen Nutzer:innen den Wert des Betreuten Kontos vermitteln:
Der eine fokussiert auf Selbstkontrolle und die personliche Handlungsfahigkeit, der
andere auf externe Unterstlitzung und Entlastung.

Die in diesem Teil der Studie untersuchte Frage lautet daher: Welcher der beiden
Mechanismen spricht die Nutzer:innen eher an, wenn sie gebeten werden, das
Betreute Konto weiterzuempfehlen? Diese Erkenntnis ist entscheidend, da der Erfolg
des Betreuten Kontos nicht nur von seiner Wirksamkeit abhangt, sondern auch
davon, wie bestehende Nutzer:innen die Vorteile sehen und kommunizieren. Wenn
Nutzer:innen das Betreute Konto in erster Linie als Selbstbindungsinstrument wahr-
nehmen, kénnte die Darstellung als administrative Entlastung ihre Unterstitzung
eher hindern als férdern - und umgekehrt.

4.1 Methodik

Im Folgenden wird das methodische Vorgehen der quantitativen Analyse in Form der
Befragung der Nutzer:innen des Betreuten Kontos naher beschrieben. Das Design
der Befragung und die zugrundeliegenden Hypothesen wurden auf dem Open
Science Framework (OSF), einer Online-Plattform zur Praregistrierung und
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Verwaltung wissenschaftlicher Projekte, préregistriert.** Die dort formulierten
Hypothesen gehen zum Teil Uber die hier im Bericht prasentierten Ergebnisse hinaus
und dienen einer Reihe wissenschaftlicher Publikationen, deren Abschluss nach
Projektende geplant ist. Die entsprechenden Publikationen werden nach ihrer Fertig-
stellung auf dem institutionellen Repositorium* des IHS zu finden sein. Der Fokus
des Berichts liegt auf fur die Praxis relevanten Ergebnissen, wahrend die
Publikationen auf Beitragen zur Theoriebildung und zur Weiterentwicklung des
wissenschaftlichen Diskurses ausgerichtet sind. Wie die qualitative Erhebung wurde
auch die quantitative Befragung bei der Ethikkommission des IHS eingereicht und
dort positiv evaluiert, mit der Bestatigung, dass keine ethischen Bedenken gegen die
Durchflhrung sprechen.

Far die Rekrutierung der Teilnehmenden wurde das SMS-Kommunikationssystem
des Betreuten Kontos genutzt, das fur kontobezogene Benachrichtigungen und
anderweitige Kommunikation des TBK mit den Nutzer:innen etabliert ist. Die
Einladung zu der Online-Befragung wurde per Massen-SMS an alle Nutzer:innen des
Betreuten Kontos versandt. Zunachst erhielten alle angeschriebenen Nutzer:innen
eine SMS mit der Einladung und im Anschluss eine separate SMS mit dem Link zur
Studie, um mdgliche technische Darstellungsprobleme zu vermeiden.

Jede Einladung beinhaltete einen Link mit einem eindeutigen personalisierten Code,
der dazu diente, Mehrfacheingaben zu verhindern bzw. zu identifizieren. Dieser Code
war zugleich fur die Auszahlung der Aufwandsentschadigung relevant: Nach
Abschluss der Befragung erhielten die Teilnehmenden automatisch 5 € auf ihr
Auszahlungskonto gutgeschrieben.

Der Befragungszeitraum erstreckte sich von Juni bis August 2025. Der Fragebogen
war online auszuflllen und konnte von den Nutzer:innen im Erhebungszeitraum
jederzeit bearbeitet werden. Einige Tage nach dem Versand der ersten Einladung
wurden Erinnerungen an diejenigen Nutzer:innen verschickt, die noch nicht teil-
genommen hatten. Um eine mdoglichst breite Teilnahme, auch von Menschen mit
geringen digitalen Kompetenzen, zu gewahrleisten, wurde eine Woche nach Start der
Datenerhebung zusatzlich die Moglichkeit gegeben, in den Raumlichkeiten des TBK
sowie von ODW mithilfe von Tablets und mit Unterstitzung von Mitarbeiter:innen
vor Ort an der Befragung teilzunehmen. Um mdoglichen sprachlichen Barrieren
entgegenzuwirken, wurde der Fragebogen Ubersetzt und in mehreren Sprachen

4 Die Praregistrierung findet sich unter https://osf.io/w3bvz. Durch die Registrierung werden Ziele und
Methoden aus Transparenzgrunden vor Beginn der Datenerhebung dokumentiert.

45 Abzurufen unter: https://irihs.ihs.ac.at/
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angeboten. Die Teilnehmenden konnten auswahlen, ob sie die Befragung auf
Deutsch, Kroatisch oder Turkisch ausfullen wollten.

Um verschiedene Motivationen zur Teilnahme an der Befragung zu testen, wurde die
Gestaltung der Einladungsnachricht experimentell variiert. Den Nutzer:innen wurden
nach dem Zufallsprinzip eine von vier SMS-Einladungsvarianten zugewiesen:

1. Kontrolle: Standardtext

~Machen Sie mit bei einer kurzen Studie zum Betreuten Konto und erhalten Sie 5
EUR. Link folgt.”

2. Wissenschaftliche Unterstiitzung (Wissenschaft): Hinweis auf die Bedeutung
wissenschaftlicher Forschung.

,»Machen Sie mit bej einer kurzen Studie zum Betreuten Konto und erhalten Sie 5
EUR. Sie helfen damit, wichtige Forschung zu unterstiitzen. Link folgt.”

3. Prosozialer Peer-Support (Peers): Betonung der Hilfe fir Menschen in dhnlicher
Lebenslage.

~Machen Sie mit bei einer kurzen Studie zum Betreuten Konto und erhalten Sie 5
EUR. Sie helfen damit Menschen, die in dhnlicher Lage sind wie Sie. Link folgt.”

4. Steigerung Selbstnutzen (Hilfe Betreutes Konto): Darstellung als Beitrag zur
Optimierung der Nutzung.

,Machen Sie mit bei einer kurzen Studie zum Betreuten Konto und erhalten Sie 5
EUR. Sie helfen damit, das Betreute Konto fiir Sie zu verbessern. Link folgt.”

Die Teilnahmequote fur alle Gruppen wurde erhoben und verglichen, um Einblicke
zu gewinnen, welche Faktoren eine motivierende Rolle fir die Beteiligung der
Nutzer:innen spielen.

Inhaltlich befasste sich der erste Teil der Onlinestudie mit den positiven Effekten des
Betreuten Kontos: Die Teilnehmenden wurden zu ihrem momentanen Erleben
bezlglich Stress, finanzieller Sorgen und Entlastung durch das Betreute Konto
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befragt, sowie zu ihrer wahrgenommenen Autonomie bei der Nutzung des Betreuten
Kontos, Kompetenz im Umgang mit ihren Finanzen und zu ihrer Beziehung zu TBK
und IBV. AulRerdem konnten die Teilnehmenden das Betreute Konto explizit
bewerten und angeben, inwiefern es fur sie hilfreich ist und zu Verbesserungen in
inrem Leben (z. B. ,Seit ich das Betreute Konto habe, kann ich besser schlafen.”) und
finanziellen Umgang gefihrt hat (z. B. ,Seit ich das Betreute Konto habe, kann ich besser
mit Geld umgehen.”). Der vollstandige Fragebogen findet sich im Anhang 8.2.1.

Im Anschluss daran wurden die Teilnehmenden zufallig einer von zwei Aussagen
zugeordnet. Die erste Aussage stellte das Betreute Konto als Selbstbindungs-
instrument dar und betonte, dass es Menschen hilft, indem es sicherstellt, dass Geld
fur die Miete geschitzt ist.

. Viele Nutzer:innen sagen: Das Betreute Konto hilft Menschen, weil es sicherstellt,
dass Geld fiir die Miete geschlitzt ist.”

Die zweite Aussage stellte das Betreute Konto als administrative Erleichterung dar
und erklarte, dass es Menschen hilft, weil ihnen bei der Organisation ihrer Finanzen
etwas abgenommen wird.

.Viele Nutzer:innen sagen: Das Betreute Konto hilft Menschen, weil ihnen bei der

Organisation ihrer Finanzen etwas abgenommen wird.”

Darauffolgend wurde die Bereitschaft der Nutzer:innen, das Betreute Konto weiter-
zuempfehlen, erfasst. Die Nutzer:iinnen konnten zundachst auf einer abgestuften
Skala angeben, ob sie das Betreute Konto weiterempfehlen wirden. AnschlieRend
wurden sie gefragt, ob sie sich vorstellen kdnnten, selbst Botschafter:in fur das Konto
zu sein, also z. B. Fragen dazu zu beantworten oder anderen Menschen zu erklaren,
was das Betreute Konto ist. Wurde diese Frage bejaht, erschien eine Folgefrage, ob
das Team Betreutes Konto die Nutzeriinnen dafur kontaktieren durfe. Bei
Zustimmung wurde abschlielRend gefragt, Uber welchen Modus die Nutzer:innen
kontaktiert werden madchten: per E-Mail, SMS oder Anruf. Ergdnzend konnte die
Entscheidung auch revidiert werden, d. h. es konnte angegeben werden, dass man
doch nicht kontaktiert werden mdchte. Die Informationen zur Bereitschaft, als
Botschafter:in bereitzustehen, und der gewlnschte Kontaktmodus wurden an das
TBK weitergegeben, um eine Kontaktaufnahme mit méglichen Botschafter:innen flr
das Betreute Konto zu erméglichen. Wurde die Frage, ob man als Botschafter:in zur
Verfugung stehe, verneint, wurden diese Fragen Ubersprungen.
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Die Teilnehmenden hatten zusatzlich zu den geschlossenen Fragen die Moglichkeit,
in drei offenen Antwortfeldern zu kommentieren: (1) welche Verbesserungen das
Betreute Konto fir sie brachte, (2) welche Vorschlage sie zur Veranderung des
Betreuten Kontos hatten und (3) welche weiteren Anmerkungen sie gerne machen
mochten.

AbschlieBend beantworteten die Teilnehmenden soziodemographische Fragen
sowie Fragen zu ihrer aktuellen finanziellen Situation und ihrem Umgang mit
Finanzen.

4.2 Teilnehmende

Ende Juni 2025 wurden samtliche Nutzer:innen des Betreuten Kontos (N = 1.358) zur
Teilnahme an der Befragung eingeladen. Von diesen reagierten 691 Personen auf die
Einladungs-SMS (50,9%). Insgesamt fullten 297 Nutzeriinnen die Befragung
vollstandig aus, 77 teilweise, 317 klickten den Einladungslink zwar an, fullten aber
keine Fragen aus, und 667 zeigten keine Reaktion.

Zwar wurden die Teilnehmenden darauf hingewiesen, dass eine Teilnahme an der
Befragung nur einmalig erfolgen sollte und dass auch die Remuneration nur einmal
ausgezahlt wird - jedoch konnte der Link mehrfach angeklickt werden. So wurde mit
jedem Mal, bei dem der Link zur Befragung angeklickt wurde, ein Eintrag im Daten-
satz erstellt. Dadurch gab es von einzelnen Personen mehrfache Eintrage. Diese
mehrfachen Eintrage einzelner Personen konnten aufgrund des personalisierten
Einladungslinks identifiziert und aus dem Datensatz entfernt werden. Ein geringer
Teil der Nutzer:innen flllte die Befragung wiederholt (vollstdndig) aus. Diese
Nutzer:innen wurden ebenfalls exkludiert, da nicht festzustellen war, welche der
abweichenden Antworten ihren wahren Einschatzungen am ehesten entsprachen.

Zudem wurde fir die Untersuchung ein Zugang zu den administrativen Daten des
Betreuten Kontos aller 1.358 Nutzer:innen ermdglicht, um so auch Uber die
Teilnehmenden der Befragung hinaus Aussagen Uber samtliche Nutzer:iinnen des
Betreuten Kontos machen zu kdnnen. Diese administrativen Daten beinhalteten
sowohl soziodemographische Informationen zum Geschlecht, Alter, Staatsburger-
schaft, Bildungsstand und beruflichen Status, Art der bezogenen Einkommen,
Familienstand, Anzahl der Kinder, Wohnsituation und Wohnbezirk als auch
administrative Daten zur Nutzungsdauer des Betreuten Kontos, Indikatoren fur
Abweichungen vom Kontoplan (Anzahl auBerplanmaRige Auszahlungen und Miet-
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zahlungen pro Jahr) und dem Kontaktverhalten der Nutzer:innen, also wie haufig die
Kommunikationskanale SMS, Telefon und persénliches Gesprach*® genutzt wurden.

Far die Datenanalyse selbst wurden auch nicht vollstandig ausgeflllte Datensatze
herangezogen. Da einige Nutzer:innen die Befragung vorzeitig abbrachen, kann sich
die Anzahl der Antworten bei den verschiedenen Auswertungen unterscheiden.
Dabei wurden fur die entsprechenden Analysen die jeweils bis zu dem
entsprechenden Punkt der Befragung vollstandig ausgeflillten Datensatze mitein-
bezogen - auf das Schatzen fehlender Datenpunkte in Form von Imputations-
verfahren, o. A., wurde verzichtet.

4.3  Ergebnisse

Im folgenden Kapitel werden die Ergebnisse der Befragung dargestellt. Zunachst
werden Erkenntnisse prasentiert, die die soziodemographische Zusammensetzung
des Samples betreffen. Dies soll dabei helfen, die Situation der Teilnehmenden und
insbesondere deren finanzielle Vulnerabilitat besser zu verstehen. AulRerdem wird
die Gruppe der Teilnehmenden der Befragung der gesamten Gruppe der
Nutzer:innen des Betreuten Kontos gegenlbergestellt. Anschlieend erfolgt eine
detaillierte Analyse der Bewertung und positiven Effekte des Betreuten Kontos sowie
der Bereitschaft zur Weiterempfehlung.

4.3.1 Soziodemographische Zusammensetzung

Die Befragung wurde an 1.358 Nutzer:innen des Betreuten Kontos versendet, von
denen 374 auf die Einladung reagierten und sie ganz oder teilweise ausfillten (im
Folgenden Teilnehmende genannt). Von allen eingeladenen 1.358 Personen liegen
in anonymisierter Form administrative Daten vor, so dass die soziodemographische
Zusammensetzung der Teilnehmenden mit der Zusammensetzung derjenigen, die
nicht an der Befragung teilgenommen haben (im Folgenden Nicht-Teilnehmende
genannt), verglichen werden kann (Tabelle 1).

Insgesamt zeigt sich bei den Teilnehmenden ein hdherer Prozentsatz an Frauen
(55.6%), im Vergleich zu den Nicht-Teilnehmenden (43,7%); dieser Unterschied ist
signifikant (y2 = 14,973, p <.001). Auch beim Alter zeigen sich Unterschiede: Wahrend
das durchschnittliche Alter unter den Teilnehmenden bei 43,0 Jahren liegt, liegt das
Alter bei den Nicht-Teilnehmenden mit 46,9 Jahren signifikant héher (t (832,71) = -
5,688, p <.001). Die Teilnehmenden sind demnach im Durchschnitt etwas jinger als
Nicht-Teilnehmende.

4 Hier wurden samtliche geflihrten Gesprache vor Ort gezahlt, abztglich des
Kontoerdffnungsgesprachs.
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81,8% der Teilnehmenden haben die dsterreichische Staatsburgerschaft, was bei den
Nicht-Teilnehmenden signifikant geringer ausfallt - hier haben 73,3% die Osterrei-
chische Staatsburgerschaft (y2 = 10,278, p =.001).

Ein Grof3teil der Teilnehmenden ist arbeitslos (77,3%), in kleineren Teilen erwerbs-
tatig bzw. in Karenz (12,6%) oder in Pension (10,2%). Fir jene, die nicht teilgenommen
haben, ergibt sich ein anderes Bild: Zwar ist auch unter ihnen der groRRere Teil arbeits-
los (67,3%), allerdings sind deutlich mehr Personen in Pension (20,3%), gefolgt von
Erwerbstatigkeit bzw. Karenz (12,4%). Auch hier gibt es signifikante Unterschiede
zwischen den beiden Gruppen: Jene, die nicht erreicht wurden, sind signifikant
weniger haufig arbeitslos (p <.001) und haufiger in Pension (p <.001).

Ein Vergleich der Ausbildung beider Gruppen zeigt, dass unabhangig von der Teil-
nahme an der Befragung die meisten Personen Uber beide Gruppen hinweg einen
Pflichtschulabschluss haben (50,5% bei den Teilnehmenden bzw. 49,1% bei den
Nicht-Teilnehmenden), gefolgt vom Lehrabschluss (26,2% bei den Teilnehmenden
bzw. 26,5% bei den Nicht-Teilnehmenden).

Zusatzlich zu den soziodemographischen Angaben gaben weitere Variablen aus den
administrativen Daten des TBK Aufschluss Uber das Nutzungsverhalten des
Betreuten Kontos: Die Nutzungsdauer des Betreuten Kontos ist bei beiden Gruppen
mit durchschnittlich 4,8 Jahren gleich lang. DarUber hinaus zeigt ein Vergleich der
bevorzugten Kommunikationswege, dass 71,9% der Teilnehmenden eine E-Mail-
Adresse besitzen, aber nur 54,1% der Nicht-Teilnehmenden, wobei der Unterschied
signifikant ist (y2 = 35,00, p <.001).

Auch bezlglich der Anzahl gesendeter Nachrichten der Nutzer:iinnen an das TBK
sowie wahrgenommener Gesprache vor Ort finden sich Unterschiede. Teilnehmende
kontaktieren das TBK mit durchschnittlich 29,8 Nachrichten deutlich haufiger als
Nicht-Teilnehmende (16,7 Nachrichten, U = 238854, p <.001).*” AuRerdem fiihren die
Teilnehmenden durchschnittlich weniger Gesprache vor Ort (0,4) als die Nicht-
Teilnehmenden (0,7, U = 169770, p = .002). Bei der Anzahl der Telefonate zeigen sich
hingegen keine Unterschiede, hier sind sich beide Gruppen sehr ahnlich (1,1
Telefonate zu 1,3 Telefonaten).

Zuletzt wurde die Anzahl der gebuchten Mietzahlungen Uber einen Zeitraum von
einem Jahr sowie die Anzahl der vom Kontoplan abweichenden Zwischen-
auszahlungen im zweiten Quartal 2025 betrachtet. Beide Variablen geben Anhalts-
punkte, inwiefern das Betreute Konto entsprechend seines Zwecks verwendet

#/Betrachtet wurde der Zeitraum 01.11.2024 bis 31.10.2025
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wurde. FUr beide Variablen finden sich keine signifikanten Unterschiede zwischen
den Teilnehmenden und den Nicht-Teilnehmenden.*®

Tabelle 1: Soziodemographische Verteilung nach Teilnahme an der Befragung

Teilnehmende Nicht- Sig.
N =374 Teilnehmende Unterschied
N =984
% Frauen 55,6% 43,7% Ja
Alter 43,0 Jahre 46,9 Jahre Ja
% Osterreichische 81,8% 73,3% Ja
Staatsbuiirgerschaft
Beruflicher Status
Arbeitslos 77.3% 67,3%
Erwerbstétig / Karenz 12,6% 12,4% Ja
Pension 10,2% 20,3%
Ausbildung
Lehre 26,2% 26,5%
Matura 5,1% 6,2%
Allgemeine 50,5% 49,1%
Pflichtschule
Nein
Hochschule 1,9% 1,7%
(Universitat,
Fachhochschule)
Kein Abschluss / keine 16,3% 16,5%
Angabe / Sonstiges
% E-Mail vorhanden 71,9% 54,1% Ja
Nutzungsdauer des 4,8 Jahre 4,8 Jahre Nein
Betreuten Kontos
Anzahl der Nachrichten 29,8 Nachrichten = 16,7 Nachrichten
von Nutzer:in Ja

48 Die Anzahl der Mietzahlungen gibt an, wie viele MietUberweisungen im entsprechenden Jahr getatigt
wurden. Wenn das Betreute Konto wie vorgesehen verwendet wird, sollten in der Regel zwolf
Mietzahlungen (eine pro Monat) aufscheinen. Eine geringere Anzahl konnte darauf hindeuten, dass die
Miete nicht Uber das Betreute Konto gezahlt wurde, eine hdhere, dass Miete teilweise nicht vollstandig
gezahlt und daher gestlckelt Gberwiesen werden musste.
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Anzahl der Telefonate 1,1 Telefonate 1,3 Telefonate
von Nutzer*in Nein
Anzahl der Gesprache 0,4 Gesprache 0,7 Gesprache
vor Ort von Nutzer:in Ja
Anzahl der 10,6 9,9
Mietzahlungen Mietzahlungen Mietzahlungen Nein

Anzahl der Zwischenaus- 1,2 Zwischenaus- 0,9 Zwischenaus-
zahlungen zahlungen zahlungen Nein

Zusammengefasst zeigt sich, dass sich unter den Teilnehmenden der Befragung
tendenziell mehr Frauen sowie jingere Personen und Personen mit &sterreichischer
Staatsbiirgerschaft finden. Uber 75% der Teilnehmenden sind arbeitslos und die
Mehrheit verfigt Gber einen Pflichtschul- bzw. Lehrabschluss.

Zusatzlich zu den administrativen Daten wurden auch in der Befragung sozio-
demographische Variablen abgefragt, sodass fur die Teilnehmenden zusatzlich
Selbstauskulinfte zu Alter, Ausbildung, Beruf und weiteren Variablen vorliegen und mit
den administrativen Daten verglichen werden konnten. Hier zeigen sich kleinere
Diskrepanzen in der Ausbildung und bei den Angaben zum beruflichen Status bzw.
spezifisch zur Arbeitslosigkeit. Hier geben in der Befragung 51,5% an, arbeitslos zu
sein, wahrend in den administrativen Daten 71,4% als arbeitslos klassifiziert sind.
Diese Diskrepanz lasst sich vermutlich durch zusatzliche Antwortmaglichkeiten in der
Befragung erklaren. Hier konnten die Teilnehmenden zusatzlich Hausfrau/Hausmann
(3,0%), in Ausbildung (2,3%) und Sonstiges (8,0%) auswahlen. Zudem wurde die Frage
auch nicht von allen Teilnehmenden ausgefullt.

Der Vergleich der administrativen Daten des TBK und der Selbstauskiinfte in der
Befragung zeigt auch, dass die Teilnehmenden beim Bildungsabschluss zu einem
hoheren Teil Matura angeben (11,0%) als es in den administrativen Daten dargestellt
ist (5,1%). Die genauen Zahlen sind im Anhang (Tabelle 5) zu finden.

4.3.2 Resonanz auf verschiedene Einladungen

Wie zu Beginn des Kapitels beschrieben, wurden vier verschiedene Einladungen zu
der Befragung an die Nutzer:innen versendet. Tabelle 2 zeigt, wie viele Nutzer:innen
auf die jeweiligen Einladungen reagierten, mit der sie auf die Befragung aufmerksam
gemacht wurden. Dabei lassen sich insgesamt keine wesentlichen Unterschiede
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erkennen: Die Nutzer:iinnen reagierten auf die unterschiedlichen Einladungen
ahnlich.

Tabelle 2: Resonanz auf verschiedene Einladungen (Prozentwerte pro Einladung)

Einladung Einladung Einladung Einladung
Kontrollgruppe @ Wissenschaft Peers Hilfe
Betreutes
Konto
Vollstandig 22,1% (75) 20,9% (71) 22,4% (76) 22,1% (75)
ausgefullt
Teilweise 7,9% (27) 5,3% (18) 5,6% (19) 3,8% (13)
ausgefullt
Angeklickt, 21,2% (72) 25,0% (85) 23,0% (78) 24,2% (82)
aber nichts
ausgefullt
Nicht auf 48,8% (166) 48,8% (166)  50,0% (166)  49,9% (169)
Einladung
reagiert
Insgesamt 100% (340) 100% (340) 100% (339) 100% (339)
pro
Einladung

Auch die Verteilung der soziodemographischen Daten pro Einladung zeigt keine
Unterschiede (Tabelle 3). Es ergibt sich jedoch bei der Einladung ,Hilfe Betreutes
Konto” (Hilfe BK) ein signifikanter Geschlechterunterschied: auf diese Einladung
reagierten signifikant mehr Frauen als Manner (y2 = 7.123, p = .008).

Tabelle 3: Verteilung der soziodemographischen Daten pro Einladung

N Einladung Frauen Alter Nutzungs-
(Jahre) dauer
Betreutes
Kontos
(Jahre)
Vollstandig 75 Kontrolle 44,0% 44,9 53
ausgefullt 71 Wissenschaft 57,7% 42,9 4.8
76 Peers 53,9% 43,4 51
75 Hilfe BK 62,7% 40,6 4,3
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Teilweise 27 Kontrolle 66,7% 43,1 4,5
ausgefullt 18 Wissenschaft 55,6% 46,7 43

19 Peers 68,4% 37,7 3,4

13 Hilfe BK 38,5% 48,2 6,3
Angeklickt, 72 Kontrolle 47,2% 46,4 4,4
aber nichts 85  Wissenschaft 48,2% 48,8 4,5
ausgefullt

78 Peers 43,6% 48,7 58

82 Hilfe BK 39,0% 47,3 4,7
Nicht auf 166 | Kontrolle 38,6% 46,7 4,7
Einladung 166  Wissenschaft 43,4% 46,1 5,0
reagiert

166 Peers 48,2% 46,3 4,5

169 Hilfe BK 43,2% 46,7 4,9

Zusammenfassend zeigt der Vergleich der verschiedenen Einladungsformen keine
grolReren Unterschiede, abgesehen davon, dass Frauen haufiger auf den Aspekt, das
Betreute Konto durch die Teilnahme zu verbessern (Hilfe BK), reagierten als Manner.

4.3.3 Finanzielle Vulnerabilitat der Teilnehmenden

Wahrend sich die Auswertungen in den beiden vorausgegangenen Kapiteln 4.3.1 und
4.3.2 auf die Gesamtheit der Nutzer:innen des Betreuten Kontos (basierend auf der
Auswertung der administrativen Daten) bezog, beziehen sich alle folgenden Auswer-
tungen nur auf die Informationen aus der Befragung und damit jene Nutzer:innen,
die die Befragung vollstandig oder teilweise ausgefullt haben. Unterschiedliche
StichprobengroRen (N) ergeben sich draus, dass auch unvollstandige Teilnahmen in
die Auswertungen mitaufgenommen wurden.

Eine Analyse dieser Befragungsdaten zeigt, dass 78,0% angeben, zwischen 751 € und
2000 € monatliches Nettoeinkommen zu beziehen (N = 299). Die Mehrheit der
Teilnehmenden aulert eine gewisse Unzufriedenheit mit ihrer finanziellen Situation
an (M =2.81, SA=1.21, 1 = sehr unzufrieden, 5 = sehr zufrieden, N = 297).

Ein Grol3teil der Teilnehmenden (63,0%) gibt dabei an, dass sie mitihrem Einkommen
weder schwer noch leicht oder eher schwer die laufenden Ausgaben ihres Haushalts
tatigen konnen, wahrend 10,8% sehr schwer mit ihrem Einkommen auskommen
(Abbildung 3). Mit zunehmendem Alter kommen Teilnehmende eher schlechter mit
ihrem Einkommen aus (r=-.118, p =.043, N = 297).
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Abbildung 3: Wahrnehmung der eigenen finanziellen Méglichkeiten

Wie leicht oder schwer kdnnen Sie mit Ihrem Einkommen die laufenden
Ausgaben Ihres Haushalts tatigen? (N =297)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Sehrschwer  m Eher schwer Weder schwer noch leicht Eherleicht  m Sehrleicht

Ein GrolRteil der Befragten berichtet, eigenstandig Gber ihre Finanzen zu entscheiden;
zudem geben einige an, im Moment zu viele Schulden zu haben und Geld lieber aus-
zugeben als zu sparen (Abbildung 4).

Abbildung 4: Subjektiver finanzieller Umgang mit Finanzen

Subjektiver finanzieller Umgang (N = 297)

Ich entscheide eigensténdig Gber meine Finanzen 17,85 50,17

Ich habe im Moment zu viele Schulden 17,17 29,97

Ich gebe lieher Geld aus, als es fur spater zu sparen 34,01 26,94

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Stimme garnichtzu  ® Stimme nichtzu Unentschlossen Stimme zu  ® Stimme voll und ganz zu

Anmerkung. Die Zeilen sind nach der Haufigkeit der positivsten Antwortkategorie sortiert. Diese Reihung
wird auch in den folgenden Abbildungen beibehalten.

Die finanzielle Vulnerabilitat der Teilnehmenden zeigt sich zudem in den Antworten
auf die Frage, ob sie in der Lage waren, unerwartete Ausgaben in der Hohe von
1370 € aus eigenen Mitteln zu begleichen, ohne sich etwas zu leihen. Lediglich 13,1%
der Befragten gaben an, dass sie dazu in der Lage waren. Personen hdheren Alters
geben eher an, dass sie derartige unerwartete Ausgaben nicht unmittelbar aus
eigenen Mitteln begleichen kénnen (r =.153, p =.008).

Mit hoherem monatlichem Nettoeinkommen haben die Teilnehmenden eher das
Gefuhl, dass sie mit ihrem Einkommen leichter auskommen (r = .168, p = .004), und
berichten weniger Probleme, unerwartete Ausgaben zu tatigen (r =-.149, p =.010).
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Den eigenen Umgang mit Geld schatzen 36,4% der Teilnehmenden als ungefdhr gleich
zu anderen Menschen in Osterreich ein, 32,7% schatzen sich selbst etwas schlechter,
19,9% etwas besser ein (M = 2,84, SA = 0.97, N = 297). Je langer Teilnehmende schon
das Betreute Konto nutzten, umso besser schatzen sie ihren Umgang mit Geld ein im
Vergleich zu anderen Menschen in Osterreich (r =.158, p = .006).

Zusammengefasst zeigt sich unter den Teilnehmenden eine Uberwiegende Unzufrie-
denheit mit der finanziellen Situation, was auch damit einhergeht, dass mit dem
aktuellen Einkommen die laufenden Ausgaben eher schwer getatigt werden konnen.
Die Teilnehmenden geben an, dass Selbstbestimmung Uber ihre Finanzen maéglich
ist, gleichzeitig zeigen sich Tendenzen, dass zu viele Schulden gemacht werden. Auch
unerwartete Ausgaben kdnnen nur von einem kleinen Teil gestemmt werden - diese
Problematik verstarkt sich mit steigendem Alter. In der Selbsteinschatzung, wie mit
dem eigenen Geld umgegangen wird, sieht sich etwas Uber ein Drittel ungefahr gleich
zu anderen Menschen in Osterreich, wahrend sich ein Drittel schlechter bewertet.
Interessantist, dass eine langere Nutzung des Betreuten Kontos mit einer positiveren
Einschatzung des eigenen Umgangs mit Geld zusammenhangt.

4.3.4 Auswirkungen des Betreuten Kontos auf
finanzielle Sorgen, Entlastung, Stress und
Schuldenbelastung

Die Ergebnisse der Studie lassen eine Reihe positiver Auswirkungen des Betreuten
Kontos erkennen. Ein wichtiger Aspekt, der in diesem Zusammenhang gemessen
wurde, ist die Reduktion der finanziellen Sorgen der Teilnehmenden. Die finanziellen
Sorgen wurden anhand der folgenden Aspekte gemessen: Angst aufgrund der finan-
ziellen Situation, Erschépfung aufgrund von Sorgen uber die finanzielle Situation,
schlechte Schlafqualitdt sowie Gereiztheit aufgrund der finanziellen Situation.
Abbildung 5 zeigt die Antworten der Teilnehmenden.
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Abbildung 5: Finanzielle Sorgen

Finanzielle Sorgen (N = 373)

Ich habe Angst wegen meiner finanziellen Situation 16,89 18,77

Ich flihle mich erschopft, weil ich mir

. L - L 15,01 20,11
Sorgen Uber meine finanzielle Situation mache

Ich kann schlecht schlafen wegen meiner finanziellen

N 14,48 14,75
Situation

Ich hin wegen meiner finanziellen Situation gereizt 14,21 16,89

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Sehr selten oder nie  m Selten Gelegentlich Manchmal mH&ufig mMeistens m Sehroft oderimmer

Betrachtet man die Entwicklung im Zeitverlauf, so zeigt sich vom ersten (N = 66) auf
das zweite Jahr (N = 46) der Nutzung des Betreuten Kontos ein signifikanter Rickgang
der finanziellen Sorgen (t(103.54) = 1.994, p =.049).%° Teilnehmende, die das Betreute
Konto erst weniger als ein Jahr nutzen, zeigen demnach noch deutlich starkere finan-
zielle Sorgen als Teilnehmende, die das Betreute Konto schon zwischen ein und zwei

Jahren nutzen.

Dartber hinaus zeigen die Ergebnisse, dass die Teilnehmenden eine Entlastung in
verschiedenen Bereichen wahrnehmen (Abbildung 6). Eine groRe Mehrheit stimmte
der Aussage zu, dass sie sich durch das Betreute Konto keine Sorgen mehr um
Zahlungen machen mussen, ihnen Aufgaben abgenommen werden und sie sich nicht

selbst um alles kimmern mussen.

49 bie Korrelation zwischen finanziellen Sorgen und genereller Nutzungsdauer, ohne Gruppierung nach
erstem und zweitem Nutzungsjahr, ist hingegen nicht signifikant.
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Abbildung 6: Entlastung durch das Betreute Konto (BK)

Erleichterung durch das Betreute Konto... (N = 373)

Durch das BK muss ich mirum

meine Zahlungen keine Sorgen machen 938 I

Durch das BK werden mir Aufgaben abgenommen 11,80 20,91

Durch das BK muss ich mich nicht selbst

- 13,14 21,98
um alles kiimmern

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

 Stimmt gar nicht m Stimmt eher nicht Teils-teils Stimmt eher m Stimmt genau

Weiterhin berichten die Teilnehmenden ihr wahrgenommenes Stresslevel anhand
der Fragen, ob sie die wichtigen Dinge im Leben unter Kontrolle haben, persénliche
Probleme 16sen kénnen, die Dinge gut fir sie laufen, und ob sie mit ihren Problemen
Uberfordert sind. Die Ergebnisse zeigen, dass das wahrgenommene Stresslevel mit
einer langeren Nutzungsdauer abnimmt. Teilnehmende, die das Betreute Konto
schon langer nutzen, haben demnach eher das Gefiihl, dass sie ihr Leben unter
Kontrolle haben und ihre Probleme |6sen kdnnen (r = -.136, p = .009). Des Weiteren
zeigt sich, dass Teilnehmende, die das Betreute Konto bereits seit langerer Zeit
nutzen, eine geringere subjektive Schuldenbelastung berichten (r = -.165, p = .004).>°

Zusammenfassend zeigen sich mit zunehmender Nutzungsdauer des Betreuten
Kontos positive Entwicklungen sowohl bezogen auf finanzielle Sorgen als auch auf
das wahrgenommene Stresslevel.

4.3.5 Autonomie, Kompetenz und Beziehung im
Kontext des Betreuten Kontos

Im Rahmen der Befragung wurden die Aspekte der a) Selbstbestimmung in der
Nutzung des Betreuten Kontos, b) Kompetenz im Umgang mit den eigenen Finanzen

0 per Rickgang der subjektiven Schuldenbelastung bei langerer Nutzung des Betreuten Kontos bleibt
auch dann bestehen, wenn man dafir kontrolliert, ob sich die Nutzer:innen in einem Privatkonkurs
befinden (von den Teilnehmenden der Befragung befinden sich 29 Personen in einem Privatkonkurs).
Dieser Befund deutet darauf hin, dass der Rickgang der subjektiven Schuldenbelastung tatsachlich mit
dem Betreuten Konto zusammenhangt und nicht von Nutzer:innen getrieben ist, die sich parallel in
einem Privatkonkurs befinden.
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und c) wahrgenommene Beziehung zu IBV und TBK untersucht. Ziel war es, ein
besseres Verstandnis dafur zu erlangen, welche dieser Aspekte fur die Teilneh-
menden von zentraler Bedeutung sind. Die drei Aspekte beruhen auf der Selbst-
bestimmungstheorie (Deci & Ryan, 2000, 2008; Ryan et al., 2008). Jeder der drei
Aspekte wurde in Form von positiven und negativen Auspragungen abgefragt (z. B.
Beziehung zu IBV [positiv]: ,Meine Kontobetreuer:in war fiir mich da.”; Beziehung zu IBV
[negativ]: ,Meine Kontobetreuer:in und ich haben Dinge anders gesehen.", jeweils auf
einer Skala von Stimmt gar nicht bis Stimmt genau). Diese Aufteilung in positiv und
negativ erfolgte, da es gemal der Theorie moglich ist, dass ein Aspekt zwar nicht
unbedingt negativ bewertet wird (z. B. keine Meinungsverschiedenheit mit Konto-
betreuer:in), aber dadurch trotzdem noch nicht dezidiert positiv ist (z. B. resultiert
aus dem Fehlen einer Meinungsverschiedenheit nicht unbedingt die Wahrnehmung,
unterstutzt zu werden). Die Erhebung positiver und negativer Auspragungen
ermoglicht es, die Einschatzung der Teilnehmenden maéglichst genau zu erfassen.

Zusammenfassend zeigt sich, dass insbesondere die Einschatzungen der Selbst-
bestimmung und Beziehung zu IBV und TBK Uberaus positiv bewertet werden - mit
sehr hohen Werten auf der positiven Dimension, und sehr niedrigen Werten auf der
negativen Dimension. Nur die Einschatzung der Kompetenz zeigt ein etwas differen-
zierteres Bild. Im Folgenden werden die Ergebnisse im Detail beschrieben.

Selbstbestimmung in der Nutzung des Betreuten Kontos

Die berichtete wahrgenommene Selbstbestimmung ist generell sehr hoch. Die
Teilnehmenden geben Uberwiegend an, dass sie bei der Nutzung des Betreuten
Kontos Dinge so tun kénnen, wie sie es wollen, und, dass sie nicht Dinge tun mussen,
die sie eigentlich nicht wollten. Diese Ergebnisse unterstreichen das Resultat aus den
qualitativen Interviews, dass Sorgen hinsichtlich eingeschrankter Selbstbestimmung
eher vor dem Entschluss fur das Betreute Konto relevant sind. Bei der Nutzung des
Betreuten Kontos empfinden die Teilnehmenden nicht, dass ihre Selbstbestimmung
eingeschrankt ware (Abbildung 7). Eine Veranderung der wahrgenommenen
Selbstbestimmung im Zeitverlauf der Nutzungsdauer lasst sich nicht feststellen.
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Abbildung 7: Selbstbestimmung in der Nutzung des Betreuten Kontos

Bei der Nutzung des Betreuten Kontos... (N = 354)

konnte ich mir aussuchen, was ich mache I 21,19 25,14 _
konnte ich selbst entscheiden, was ich mache I 19,49 26,55 _
habe ich das gemacht, was ich gerne machen
g g 24,93 28,33
wollte

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Stimmt gar nicht m Stimmt eher nicht Teils-teils Stimmt eher m Stimmt genau
Bei der Nutzung des Betreuten Kontos... (N = 354)
musste ich viele Dinge machen,
die ich eigentlich gar nicht machen wollte _ e e .
musste ich viele Dinge tun,
die ich mir nicht selbst ausgesucht habe _ e HEhE

musste ich viele Dinge machen,

auf die ich eigentlich keine Lust hatte 27,68 s

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

| Stimmt gar nicht Stimmt eher nicht Teils-teils u Stimmt eher B Stimmt genau

Anmerkung. Das erste Balkendiagramm zeigt die positive Bewertung, das zweite die negative Bewertung.
Die Farbkodierung ist daher umgedreht, sodass griine Kategorien eine positivere Einschatzung zeigen.

Kompetenz im Umgang mit den eigenen Finanzen

Die Einschatzung der eigenen Kompetenz im Umgang mit Finanzen fallt ebenfalls
tendenziell positiv aus. Es zeigt sich aulRerdem ein Zusammenhang mit der Nutzungs-
dauer des Betreuten Kontos. Mit zunehmender Nutzungsdauer berichten die
Teilnehmenden eine hdhere Kompetenz in der positiven Dimension im Umgang mit
ihren Finanzen (r = .163, p = .002). Es scheint also, dass die Teilnehmenden ein
gesteigertes Gefuhl ihrer Kompetenz versplren, wenn sie das Betreute Konto Uber
einen langeren Zeitraum nutzen. Ob dies auch mit einer tatsachlich gesteigerten
Finanzkompetenz einhergeht, oder ob es sich hierbei lediglich um eine subjektive
Wahrnehmung handelt, 1asst sich mit den vorliegenden Daten nicht beantworten.

101



IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

Abbildung 8: Kompetenz bei der Nutzung des Betreuten Kontos

Kompetenz bei der Nutzung des Betreuten Kontos (N = 354)

Mit meinen Finanzen habe ich alles so geschafft,
wie ich es mir vorgenommen habe . i EEL -
Mit meinen Finanzen habe ich die meisten Dinge gut
hinbekommen s EREE

Ich war ganz gut darin, meine Finanzen zu organisieren - 29,66 24,01

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W Stimmt gar nicht m Stimmt eher nicht Teils-teils Stimmt eher m Stimmt genau

Kompetenz bei der Nutzung des Betreuten Kontos (N = 354)

Ich war enttauscht davon, wie ich mit meinen Finanzen
A 12,71 30,23
umgegangen bin
Ich habe den Umgan.g mit meinen Finanzen nicht gut 19,21 29,38
hinbekommen
Ich hatte das Gefuhl, dass ich nicht gut mit meinen Finanzen 19,77 31,64
umgehen kann

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 9S0% 100%

W Stimmt gar nicht Stimmt eher nicht Teils-teils m Stimmt eher W Stimmt genau

Anmerkung. Das erste Balkendiagramm zeigt die positive Bewertung, das zweite die negative Bewertung.
Die Farbkodierung ist daher umgedreht, sodass griine Kategorien eine positivere Einschatzung zeigen.

Beziehung zu TBK und IBV

Die Beziehungen zu TBK und IBV werden sehr positiv bewertet. Bei diesen Fragen
zeigt sich die starkste positive Bewertung: Ein Grof3teil aller Teilnehmenden wahlt zu
allen Fragen die positivste Antwortoption. Dies zeigt, dass die Teilnehmenden sich
von IBV und TBK sehr gut unterstutzt fUhlen, dass sie mit IBV und TBK gut zurecht-
kommen und sich nicht allein gelassen fuhlen. Abbildung 9 zeigt die wahrge-
nommene Beziehung zu der IBV, Abbildung 10 zeigt die wahrgenommene Beziehung
zum TBK. Eine signifikante Veranderung mit langerer Nutzungsdauer lasst sich nicht
beobachten.
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Abbildung 9: Beziehung der Nutzer:innen zu ihrer IBV

Beziehung zu IBV (N = 329)

Ich bin mit meiner Kontobetreuer:in gut zurechtgekommen I7,60 16,41 _
Meine Kontobetreuer:in hat sich um mich gekiimmert I7,90 20,06 _
Meine Kontobetreuer:in war fiir mich da, wenn ich sie

gebraucht habe fooe 20 [NEENN
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m Stimmt gar nicht m Stimmt eher nicht Teils-teils Stimmt eher m Stimmt genau

Beziehung zu IBV (N = 329)

Meine Kontobetreuer:in hat mich alleine gelassen _ 10,94 7,29.

Meine Kontobetreuer:in hat wenig Verstandnis fir mich
D < <l
Meine Kontobetreuer:in und ich haben Dinge anders gesehen _ 19,15 17,93 .
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m Stimmt gar nicht Stimmt eher nicht Teils-teils m Stimmt eher m Stimmt genau

Anmerkung. Das erste Balkendiagramm zeigt die positive Bewertung, das zweite die negative Bewertung.
Die Farbkodierung ist daher umgekehrt, sodass griine Kategorien eine positivere Einschatzung zeigen.

Abbildung 10: Beziehung der Nutzer:innen zum TBK

Beziehung zu TBK (N = 344)

Das TBK war fiir mich da, wenn ich sie gebraucht habe |s,1o 22,09 _
Das TBK hat sich um mich gekimmert fles0 2442 [ NNNNNGEE

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Stimmt gar nicht m Stimmt eher nicht Teils-teils Stimmt eher m Stimmt genau
Beziehung zu TBK (N = 344)

S re— R
Das TBK hat wenig Verstandnis fur mich gehabt _ 12,21 6,10.
Das TBK und ich haben Dinge anders gesehen _ 20,64 18,31 -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Stimmt gar nicht Stimmt eher nicht Teils-teils m Stimmt eher W Stimmt genau

Anmerkung. Das erste Balkendiagramm zeigt die positive Bewertung, das zweite die negative Bewertung.
Die Farbkodierung ist daher umgekehrt, sodass griine Kategorien eine positivere Einschatzung zeigen.
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4.3.6 Bewertung des Betreuten Kontos

Die Teilnehmenden (N = 303) wurden zudem gefragt, wie hilfreich das Betreute Konto
fur sie sei. Auf diese Frage antworten 77,2% der Befragten, dass das Betreute Konto
fur sie sehr hilfreich sei, wahrend 19,8% eher hilfreich angeben - die Gesamt-
einschatzung fallt demnach dul3erst positiv aus.

Dartber hinaus nehmen die Teilnehmenden seit der Nutzung des Betreuten Kontos
einige Verbesserungen und Erleichterungen in ihrem Leben und ihrer finanziellen
Situation wahr (Abbildung 11). Diese Bewertungen zeigen deutlich die Uberaus
positive Bewertung des Betreuten Kontos: 82,2% stimmen voll und ganz oder eher zu,
dass sie seit dem Betreuten Konto besser mit Geld umgehen kénnen. Weiters
stimmen 76,6% voll und ganz oder eher zu, dass sie seit dem Betreuten Konto weniger
Angst wegen ihrer finanziellen Lage haben, und 76,2% stimmen voll und ganz oder
eher zu, dass es ihnen seit dem Betreuten Konto insgesamt besser geht.

Mit langerer Nutzung des Betreuten Kontos berichten die Teilnehmenden bessere
Fahigkeiten im Umgang mit Geld (r=.182, p =.001), dass sie sich eher wieder trauen
die Post zu 6ffnen (r =.149, p =.009), und dass sie weniger Mahngebuhren zu zahlen
haben (r=.161, p = .005). Bei den weiteren Fragen zur Verbesserung des finanziellen
Wohlbefindens zeigt sich keine Veranderung mit langerer Nutzungsdauer des
Betreuten Kontos, aber ebenfalls insgesamt sehr positive Bewertungen.

Die Teilnehmenden wurden aulRerdem gefragt, wie stark ihnen die beiden
Funktionen des Betreuten Kontos jeweils geholfen haben: Einerseits, dass Geld fur
die Miete nicht fur anderes ausgegeben wird, und andererseits, dass wichtige Dinge
bei der Abwicklung der eigenen Finanzen abgenommen werden. Dem ersten Aspekt
stimmen insgesamt 93,4% der Teilnehmenden eher bis voll und ganz zu, dem zweiten
Aspekt stimmen 90,1% eher bis voll und ganz zu (siehe Abbildung 12).
Zusammenfassend wird die  Funktion des Betreuten Kontos als
Selbstbindungsinstrument als etwas hilfreicher wahrgenommen als die
administrative Unterstltzung. Es zeigen sich aber fir beide Aspekte sehr hohe
Zustimmungswerte.
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Abbildung 11: Verbesserung finanziellen Wohlbefindens seit Nutzung des Betreuten
Kontos

Seit dem Betreuten Konto... (N = 303)

habe ich weniger Mahngebiihren zu zahlen . 18,81 29,70 _

habe ich weniger Angst wegen meiner finanziellen Lage . 12,87 33,99 _
kann ich besser mit Geld umgehen . 11,88 41,58 _

traue ich mich wieder die Post zu 6ffnen - 19,47 30,69 -

geht es mirinsgesamt besser I 17,16 42,90 -

kannich besser schlafen - 23,10 32,01 -

verstehe ich mich besser mit meiner Familie

33,99 20 '46 -

0%  10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m Stimme gar nichtzu ~ m Stimme eher nicht zu Weder noch Stimme eherzu  m Stimme voll und ganz zu

Anmerkung. Die Zeilen sind nach der Haufigkeit der positivsten Antwortkategorie sortiert.

Abbildung 12: Verbesserung von Finanzthemen durch das Betreute Konto

Verbesserung Finanzen: Haben lhnen die folgenden Aspekte des Betreuten Kontos
geholfen? (N = 303)

Geld fur die Miete wird nicht
- 13,86
fur anderes ausgegeben
Mir werden wichtige Dinge bei der 60 28,05
Abwicklung meiner Finanzen abgenommen ’ ’

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Stimme gar nicht zu m Stimme eher nicht zu Weder noch Stimme eher zu ® Stimme voll und ganz zu
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Rickmeldungen aus den offenen Antwortfeldern

Im Fragebogen gab es zusatzlich zu den geschlossenen Fragen offene
Antwortfelder, in welchen die Teilnehmenden mit eigenen Worten drei
Fragen beantworten konnten. Insgesamt wurden 312 Ruckmeldungen
gegeben; die Antworten werden im Folgenden kurz zusammengefasst. Alle
Zitate der Befragten werden wortgetreu und ohne sprachliche Korrekturen
wiedergegeben (Erganzungen sind in eckigen Klammern notiert).

Frage 1: ,Wie hat lhnen das Betreute Konto sonst noch helfen kénnen?"

Einige geben an, dass das Betreute Konto ihnen beim Abbau von Schulden
und beim Umgang mit Geld geholfen hat (z. B. , Mittlerweile schaffe ich es auch,
die Summe aufs Monat aufzuteilen, sodass ich immer Geld (brig habe, auch wenn
es am Monatsende nichtmehr viel ist. Davor war ich meist schon Mitte des Monats
komplett Pleite und habe deshalb oft meine Rechnungen nicht bezahlt, weil ich im
ndchsten Monat nicht wieder ohne dastehen wollte.”; ,danke ftir diese Service, es
hat mir viele Probleme erspart [und] mir auch beigebracht ein bisschen besser mit
meinem Geld umzugehen und auch keine neuen Schulden zu machen”).

Als zusatzliche positive Auswirkung des Betreuten Kontos wird eine soziale
Teilhabe (,Bin selbstbewusster geworden, kann mehr am sozialen Leben teil-
nehmen...”), eine positivere Einstellung zum Thema Finanzen (,Positives
Gesamtbild (iber Finanzen generell seit dem Betreuten Konto.”) und das (Wieder-
)Erlangen von Kontrolle genannt (z. B. ,Das Betreute Konto half mir wieder mehr
Kontrolle tiber mein Leben zurtick zu erlangen.”; , Ich wusste das ich selbst nicht
die Kontrolle hatte. Das ich jemanden die Kontrolle gebe, damit ich meine Logik
austrickse und es nicht mehr als Kontrollfaktor gesehn hab sondern Erfiillung und
positive Verkniipfung. Also statt Kontrolle, die zuvor ja negativ behaftet war weil
ich damit tberfordert war, habe ich es in ein neues positives Pflichtgeftihl umge-
wandelt, und somit auch mehr in die Handlung gekommen.”).

Frage 2: ,Haben Sie Verbesserungsvorschlage fur das Betreute Konto?"

Die Uberwiegende Mehrheit der Teilnehmenden gibt an, keine
Verbesserungsvorschlage zu haben und voll und ganz zufrieden zu sein
(,Nein, ich wiirde alles so belassen wie es momentan ist. :)*; ,Da ich voll und ganz
mit der immer zuverldssigen Arbeit des Betreuten Kontos zufrieden bin, sehe ich in
meinem Fall keinen Bedarf von Verbesserung.”). Einzelne Ruckmeldungen der
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Nutzer:innen zeigen den Wunsch nach mehr proaktiver Unterstiitzung,
besserer Kommunikation, Mehrsprachigkeit, einfihlsamerem Vorgehen, und
der Bereitschaft Notlésungen zu finden. Zudem werden zusatzliche
Standorte, ein Ubersichtlicheres Webdesign und schnellere, flexiblere
Zahlungsabwicklungen (z. B. Akonto-Zahlungen, kleiner Uberziehungs-
rahmen) genannt. Weitere Wunsche betreffen die Moglichkeit von Dauer-
auftragen fur zusatzliche regelmalige Zahlungen (z. B. Gerichtskosten) und

weniger restriktive Sperren.
Frage 3: ,Mdchten Sie uns zum Abschluss noch etwas mitteilen?"

Viele Teilnehmende nutzten bei der letzten offenen Frage, die fur weitere
freie Anmerkungen gedacht war, die Gelegenheit, ihre Zufriedenheit und
Dankbarkeit fiir das Betreute Konto, das TBK, die Zweite Sparkasse sowie die
Sozialarbeiter:innen oder einzelne Organisationen zum Ausdruck zu bringen
(z. B. ,,Ich mochte mich be[ilm betreuen konto herzlich bedanken weil sie mir
helfen mein leben in die richtige bahn zu leiten”; ,,Ich méchte d Betreutes Konto
Team, von Herzen danken, das es mein Dasein ein bisschen ertréglicher macht.”;
Ich méchte mich bedanken fiir Ihr Engagement und Ihr Taktgeftihl im Umgang mit

mir als Kunde des Betreuten Kontos.”).

4.3.7 Weiterempfehlung

Ein zentrales Ziel der Untersuchung war es, die Bereitschaft der Nutzer:innen, das
Betreute Konto weiterzuempfehlen und als Botschafter:in zur Verfigung zu stehen,
zu erfragen. Dabei zeigt sich, dass die Uberwiegende Mehrheit der Teilnehmenden
das Betreute Konto weiterempfehlen wurde: 88,7% beantworten die Frage danach
mit ja, weitere 7,3% mit eher ja. Lediglich eine Minderheit von etwa vier Prozent wirde
das Betreute Konto nur vielleicht oder eher nicht weiterempfehlen.

Wie in der Erlauterung der Methodik ausgeflihrt, wurden im Fragebogen vor der
Frage zur Weiterempfehlung zwei unterschiedliche Vorteile des Betreuten Kontos
hervorgehoben. Die Teilnehmenden sahen dabei nur jeweils einen der beiden
Vorteile, um zu testen, ob sich dadurch ein Unterschied in der Weiterempfehlung
zeigt: So wurde entweder der Vorteil des Betreuten Kontos als Selbstbindungs-
instrument oder der administrativen Entlastung hervorgehoben. Die Analyse zeigt
keinen signifikanten Unterschied in der Weiterempfehlung (£(283,78) = 0,192, p =
0,847). In beiden Gruppen wiurde ein sehr hoher Anteil der Teilnehmenden das
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Betreute Konto weiterempfehlen, unabhangig davon, welcher Vorteil des Betreuten
Kontos betont wird (Abbildung 13).

Abbildung 13: Weiterempfehlung des Betreuten Kontos (BK) nach hervorgehobenen
Vorteilen

Woirden Sie das Betreute Konto weiterempfehlen?
BK hilft, weilihnen bei der Organisation ihrer 6.7
Finanzen etwas abgenommen wird (N = 148) ’
BK hilft, weil es Geld fur 7
die Miete schitzt (N = 153) ’

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

H Nein m Eher nein Vielleicht Eherja mJa

Des Weiteren kdnnen sich 45,2% der Teilnehmenden vorstellen, Botschafter:in fur
das Betreute Konto zu werden, also z. B. anderen Menschen zu erklaren, was das
Betreute Konto ist, und Fragen dazu zu beantworten; 12,6% konnen es sich eher
vorstellen und 21,6% kénnen es sich vielleicht vorstellen (N = 301).

Wenn die Teilnehmenden bei dieser Frage vielleicht, eher ja oder ja angaben, so wurde
ihnen eine Folgefrage angezeigt (bei eher nein und nein wurde die Folgefrage Uber-
sprungen), ob das Team Betreutes Konto die Teilnehmenden zu diesem Zweck
kontaktieren darf.

Von jenen, die sich die Tatigkeit als Botschafter:in prinzipiell vorstellen konnten (N =
238),>" auRern 69,7% ihr Einverstindnis, vom TBK kontaktiert zu werden, um
Botschafter:in zu werden.

So gibt es insgesamt N = 166 Personen, die mit einer Kontaktaufnahme einver-
standen sind. Davon wollen 38,6% (64 Personen) per E-Mail kontaktiert werden,
35,5% (59 Personen) per SMS, 19,9% (33 Personen) per Anruf, 6,0% (10 Personen)
entschieden sich um und wollten doch nicht kontaktiert werden.

4.3.8 Geschlechterspezifische Unterschiede und
Zusammenfassung der Ergebnisse

In der Auswertung zeigen sich einige geschlechtsspezifische Unterschiede: Uber alle
Antworten hinweg beantworten Frauen die Befragung tendenziell positiver als
Manner. Diese Unterschiede sind aber oft sehr geringfligig, bzw. kdnnte es sich

51 N . ) )
Die kleiner werdenden Personenanzahlen ergeben sich daraus, dass Personen nur dann die
Folgefragen sahen, wenn sie der vorherigen Frage zustimmten.
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potenziell auch um eine generelle Tendenz zu hdheren Bewertungen handeln. Dies
bedeutet also nicht zwangslaufig, dass es zu signifikanten Unterschieden im Erleben
kommt. Frauen geben an, dass sie ein hoheres positives Wohlbefinden verspuren,
weniger Stress haben und kompetenter im Umgang mit ihren Finanzen sind. Aul3er-
dem bewerten sie das Betreute Konto als hilfreicher, geben an, eher mit ihrem Ein-
kommen auszukommen, und schatzen den eigenen Umgang mit Geld ungefahr
gleich zu anderen Menschen in Osterreich ein, wahrend Manner sich leicht unter dem
Durchschnitt einschatzen. Manner geben stattdessen eher an, dass sie ihr Geld lieber
ausgeben als zu sparen und im Moment zu viele Schulden haben. In der Nutzungs-
dauer zeigen sich keine Unterschiede zwischen Mannern und Frauen.

Zusammenfassung der Ergebnisse

Im Folgenden werden die Ergebnisse der quantitativen Befragung der Nutzer:innen
nochmals im Hinblick auf die zu Beginn des Kapitels formulierten Ziele der Befragung
zusammengefasst. Das erste Ziel war die Untersuchung der Wirkung verschiedener
Einladungen auf die Teilnahmerate. Hier zeigt sich, dass die unterschiedlichen SMS-
Einladungen zur Teilnahme keinen Unterschied machen, da die Teilnahme-
bereitschaft unabhangig von der Formulierung der Einladung gleich hoch ausfallt.
Das zweite Ziel der Studie bestand darin, die Auswirkungen des Betreuten Kontos zu
untersuchen. Die Ergebnisse zeigen, dass das Betreute Konto als hilfreich
empfunden und von einer grolRen Mehrheit der Teilnehmenden als Entlastung wahr-
genommen wird. Das finanzielle Wohlbefinden steigt in einigen Aspekten mit
langerer Nutzungsdauer des Betreuten Kontos, wahrend Stress und subjektive
Schuldenbelastung nachlassen. Die finanziellen Sorgen verringern sich vor allem vom
ersten zum zweiten Jahr der Nutzung des Betreuten Kontos. Hinsichtlich der drei
untersuchten Aspekte Autonomie, Kompetenz und wahrgenommener Beziehung zu
IBV und TBK zeigt sich ein sehr positives Gesamtbild: Sowohl| die wahrgenommene
Selbstbestimmung als auch die Beziehung zu IBV und TBK werden positiv bewertet.
Mit Iangerer Nutzungsdauer berichten die Teilnehmenden auBerdem eine steigende
Kompetenz im Umgang mit ihren Finanzen. Das dritte Ziel war die Erfassung der
Bereitschaft der aktiven Nutzer:innen, das Betreute Konto weiterzuempfehlen. Dies-
bezlglich zeigt sich eine hohe Bereitschaft, das Betreute Konto weiterzuempfehlen,
unabhangig davon, ob das Konto zuvor als Selbstbindungsinstrument oder als
administrative Entlastung beschrieben wurde. Ein groRRer Teil der Befragten ware
zudem bereit, vom TBK kontaktiert zu werden, um als Botschafter:in fir das Betreute
Konto zu fungieren.
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5 Diskussion und Conclusio

In dieser Studie wurde das Betreute Konto, ein in der Wohnungslosenhilfe
eingesetztes Instrument, das Menschen bei der Sicherstellung existenzsichernder
Zahlungen unterstltzt, aus verhaltensékonomischer Perspektive untersucht. In
einem ersten Schritt wurde eine qualitative Analyse durchgeflhrt, bestehend aus
teiinehmender Beobachtung, Einzelinterviews und einer offenen Online-IBV-
Befragung, um Barrieren und Vorbehalte fur die Nutzung sowie Starken und
Schwachen in praktischen Ablaufen rund um das Betreute Konto zu identifizieren.
Basierend auf diesen Erkenntnissen wurden in einem partizipativen Verfahren
verhaltens6konomisch inspirierte MaBnahmen entwickelt, mit dem Ziel, die Nach-
frage nach dem Betreuten Konto zu steigern sowie Prozesse und Ablaufe zu
verbessern, um die Zufriedenheit der beteiligten Akteur:innen zu steigern. In einem
abschlieenden quantitativen Schritt wurden Nutzer:innen des Betreuten Kontos
befragt, um mdgliche positive Auswirkungen des Betreuten Kontos empirisch zu
untersuchen und das Potenzial einer identifizierten MalRinahme naher zu unter-
suchen: die Weiterempfehlung des Betreuten Kontos von Nutzer:innen an andere
potenzielle Nutzer:innen.

Ein zentrales Ergebnis, das sich durch die gesamte Studie zieht, ist die Uberwiegend
sehr hohe Zufriedenheit der Nutzer:innen mit dem Betreuten Konto. Diese Zufrie-
denheit stellt sich v. a. mit der Nutzung ein. Wenn die Personen noch keine
Erfahrungen mit dem Betreuten Konto haben und von den betreuenden Sozial-
arbeiter:iinnen auf eine potenzielle Nutzung des Betreuten Kontos angesprochen
werden, sind viele zunachst skeptisch. Sie beflirchten Stigmatisierung, den Verlust
von Autonomie, Privatsphare und den Zugang zum eigenen Geld oder méchten sich
nicht eingestehen, die Abwicklung der eigenen Finanzen nicht zu schaffen. Sobald die
Personen dann aber eigene Erfahrungen in der Nutzung des Betreuten Kontos
gesammelt haben, zeigt sich zumeist, dass diese Sorgen nicht zutreffen bzw., dass
der Nutzen des Betreuten Kontos Uberwiegt.

Aus diesem Grund ist es zentral, potenzielle Nutzer:innen behutsam an das Betreute
Konto heranzufuhren. Hier setzen die entwickelten Malinahmen an: Diese sollen die
Akzeptanz des Betreuten Kontos bei den Nutzeriinnen steigern und Sozial-
arbeiter:innen Instrumente an die Hand geben, um Nutzer:innen das Angebot
verstandlich und nachvollziehbar zu vermitteln sowie unbegrindete Angste zu
nehmen. Neben den im Rahmen der Studie neu entwickelten MaBnahmen zeigen
sich hier in den Interviews auch eine Reihe bereits eingesetzter erfolgsver-
sprechender Ansatze der interviewten IBV, die im Rahmen der Studie gesammelt und
im Bericht festgehalten wurden. Daruber hinaus werden Verbesserungen rund um
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das Kontoerdffnungsgesprach sowie von praktischen Abldufen und der
Kommunikation vorgeschlagen. Durch den Abbau von Barrieren bei der Eréffnung
des Kontos sowie die Vermeidung von Problemen in der Nutzung soll die Akzeptanz
des Angebots gesteigert werden und die Frustration bei Nutzer:iinnen reduziert
werden. Ein hohes Potenzial fur die Steigerung der Nachfrage nach dem Betreuten
Konto zeigt sich auch bei Weiterempfehlungen von Nutzer:innen an andere Personen
- sowohl informell als auch in gezielten Peer-Programmen, bei denen Nutzer:innen
anderen von ihren Erfahrungen berichten und Fragen beantworten. Das Potenzial
von Peer-Programmen bestatigt sich auch in der quantitativen Befragung: 88,7% der
Befragten gaben an, dass sie das Betreute Konto in jedem Fall weiterempfehlen
wulrden, und insgesamt Uber die Halfte der Befragten gab explizit das Einverstandnis,
als Botschafter:in fur das Betreute Konto zur Verfligung zu stehen.

Im Kontext der qualitativen Erhebung und der MaRnahmenentwicklung zeigt sich
auch, dass viele Ablaufe schon gut implementiert sind, das Wissen Uber einige
Angebote und Funktionen jedoch bei Nutzer:innen sowie IBV zum Teil fehlt. Auch hier
setzen die entwickelten MalBnahmen an, indem sie versuchen, existierende Angebote
besser zu kommunizieren und ins Bewusstsein der Zielgruppe zu rucken. Zu
beachten ist, dass bei der Abwicklung des Betreuten Kontos sehr viele Akteur:innen
beteiligt sind, da neben dem Team Betreutes Konto auch die Zweite Sparkasse sowie
die IBV flr Nutzeriinnen Ansprechpartner fur unterschiedliche Themen und
Probleme sind. Als zentral erweist sich daher auch das Klaren von Zustandigkeiten
und Definieren von klar abgegrenzten Aufgaben, damit Nutzer:innen, aber auch die
anderen beteiligten Akteur:innen, wissen, an wen sie sich mit welchen Anliegen
wenden kénnen.

Dartiber hinaus wurden eine Reihe anderer MalBnahmen zur Optimierung der
Prozesse und Kommunikation rund um das Betreute Konto identifiziert, die zum Teil
leicht und ohne grélRere Kosten umzusetzen sind. Besonders grol3es Potenzial wurde
hier beispielsweise einer Scheckkarte zugesprochen, auf der nicht nur die
Einnahmenkontonummer, sondern auch die SMS-Kurzel und weitere zentrale
Informationen abgedruckt werden. Im Rahmen der SMS-Kommunikation kann eine
klare Kennzeichnung von positiven und negativen Meldungen durch leicht
verstandliche Signalwoérter oder die Verwendung von Emojis dazu beitragen, die
Unsicherheit von Nutzer:iinnen zu reduzieren und zu vermeiden, dass wichtige
Informationen untergehen. Ein Beispiel fur eine identifizierte Malinahme, die bereits
umgesetzt wurde, ist die Verschlankung der Kontoer6ffnung auf einen Termin, statt
wie bisher in zwei Terminen. Ein weiterer Malinahmenansatz, der in den Interviews
immer wieder genannt wurde, ist eine nutzungsfreundlichere Gestaltung der
Benutzeroberflache der Software und die Implementierung fur Nutzer:innen und IBV
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in einer App. Hier bietet das geplante Update der Software eine Chance, wobei
hinsichtlich der App die verfigbaren Ressourcen beachtet werden mussen. Wichtig
zu betonen ist, dass die vorgeschlagenen MalBnahmen zwar auf einer breiten
empirischen Basis stehen, sie jedoch im Rahmen der Studie nicht auf ihre Wirksam-
keit und Akzeptanz hin untersucht wurden. Gerade bei MaBhahmen, die mit héheren
Kosten verbunden sind, bietet es sich an, deren Wirksamkeit mithilfe von
randomisiert-kontrollierten Studien vor der grof3flachigen Ausrollung zu Gberpruifen.

Ein moglicher Kritikpunkt der qualitativen Erhebung ist, dass die Interviews nicht
reprasentativ fur die Gesamtheit der Nutzer:innen sind. Dieser Punkt ist insbeson-
dere fur die positiven Rickmeldungen und die hohe Zufriedenheit mit dem
Betreuten Konto relevant und wird nochmals dadurch verstarkt, dass sich die Rekru-
tierung kritischer Nutzer:innen und solcher, die das Betreute Konto eigenmachtig
gekundigt oder abgebrochen haben, als besonders schwierig erwiesen hat. Aus
diesem Grund wurden die Ergebnisse hinsichtlich der positiven Auswirkungen des
Betreuten Kontos und der hohen Zufriedenheit in der quantitativen Online-
Befragung der Nutzer:innen wieder aufgegriffen. Die Uberwiegend positiven Rick-
meldungen konnten in dieser Befragung sehr deutlich bestatigt werden. Es lasst sich
eine hohe Zufriedenheit beobachten, die Nutzeriinnen berichten von diversen
positiven Auswirkungen des Betreuten Kontos, und es zeigt sich eine Reduktion
finanzieller Sorgen und des wahrgenommenen Stresslevels im Zeitverlauf der
Nutzung des Betreuten Kontos.

An dieser Stelle ist es wichtig zu betonen, dass das ideale Studiendesign fur eine
Evaluierung der Auswirkungen und Wirksamkeit des Betreuten Kontos eine
randomisiert-kontrollierte Studie ware. In einem solchen Design wirden
Nutzer:innen des Betreuten Kontos einer zuféllig zugeordneten Vergleichsgruppe
von Nicht-Nutzeriinnen gegenubergestellt, um Unterschiede in den Ergebnis-
variablen zu messen. Wenn eine echte Randomisierung nicht méglich ist, ware als
zweitbeste Vorgehensweise eine Vergleichsgruppe sinnvoll, die den Nutzer:innen in
inren Eigenschaften mdglichst ahnlich ist. Die Identifikation und Befragung einer
solchen Vergleichsgruppe stellte sich jedoch auch nach intensiven Gesprachen mit
den Projektpartner:iinnen als eine zu groRe administrative und organisatorische
Herausforderung heraus. Aus diesem Grund wurde auf eine direkte Befragung nach
den Auswirkungen des Betreuten Kontos (im Querschnittsdesign) zurtckgegriffen,
bei der die Entwicklung der zu untersuchenden Ergebnisvariablen im Zeitverlauf der
Nutzungsdauer untersucht wurde. Zu beachten ist hierbei, dass dieses Design nur
die Verbesserung ab dem Zeitpunkt der Nutzung identifizieren kann, nicht jedoch
den Effekt, der sich aus der Nutzung im Vergleich zur Nicht-Nutzung ergibt. Bei den
Ergebnissen im Zeitverlauf sollte es sich also tendenziell eher um eine Unter-
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schatzung der echten Effekte des Betreuten Kontos handeln. Gleichzeitig ist es
schwierig, die Auswirkungen des Betreuten Kontos von den Auswirkungen anderer
sozialarbeiterischer Tatigkeiten zu trennen, was fir eine Uberschatzung der
beobachteten Auswirkungen im Zeitverlauf sprechen wuirde. Eine eher unter-
geordnete Rolle sollte diese Schwierigkeit der Trennung des Betreuten Kontos von
anderen sozialarbeiterischen Angeboten bei der direkten Nachfrage nach den
Auswirkungen des Betreuten Kontos spielen. Hier zeigt sich ebenfalls ein Uber-
wiegend sehr positives Bild, beispielsweise im Hinblick auf zu zahlende Mahn-
gebuhren, Angst wegen der finanziellen Lage, Umgang mit Geld, allgemeines Wohl-
befinden oder Schlafqualitat.

In Bezug auf die Zufriedenheit und positiven Auswirkungen, die unabhangig von der
Nutzungsdauer berichtet werden, ist zu beachten, dass auch hier Selektionseffekte
eine Rolle spielen kénnten, dass also moglicherweise besonders zufriedene
Nutzer:innen verstarkt an der Befragung teilgenommen haben.>? Zunichst ist dazu
anzumerken, dass erfahrungsgemald bei Befragungen sowohl sehr zufriedene als
auch sehr unzufriedene Personen verstarkt teilnehmen (siehe z. B. Dutz et al., 2025).
Das sehr geringe Ausmal} an negativen Riickmeldungen spricht dafir, dass die hohe
Zufriedenheit und positiven Auswirkungen reprasentativ fur die Gesamtheit der
Nutzer:innen sein kénnten. Auch die Tatsache, dass viele Interviewte, die im Kontext
der Rekrutierung als eher kritisch eingeordnet wurden, letztlich insgesamt sehr
positive Ruckmeldungen zum Betreuten Konto gaben, spricht fur diese Inter-
pretation. Oft war hier die Haltung zu Beginn der Nutzung sehr negativ, wandelte sich
dann aber im Zeitverlauf zum Positiven. Zum einen, weil gerade zu Beginn der
Nutzung viele Hirden und Schwierigkeiten auftreten, zum anderen, weil sich
Bedenken im Vorfeld als nicht relevant erwiesen bzw. die positiven Auswirkungen
des Betreuten Kontos Uberwogen. In der quantitativen Befragung war es zudem
moglich, die soziodemographische Zusammensetzung der Teilnehmenden an der
Befragung mit der Gesamtheit der Nutzer:iinnen des Betreuten Kontos zu ver-
gleichen. Hier zeigen sich gewisse Unterschiede zwischen den beiden Gruppen,
insbesondere ist davon auszugehen, dass Personen mit geringer digitaler Kompetenz
seltener an der Befragung teilgenommen haben. Abgesehen von der Tatsache, dass
mehr Frauen, die grundsatzlich zu einer positiveren Bewertung tendierten, an der
Befragung teilnahmen, legt aber keine der Variablen zwingend nahe, dass es sich um
eine Selektion von positiv eingestellten Nutzer:innen in die Befragung handelte.

52 Wahrend sich Gber Selektion im Hinblick auf die Zufriedenheit der Nutzer:innen spekulieren lasst, ist
klar, dass Nutzer:innen, die aufgrund von Schwierigkeiten das Betreute Konto abgebrochen haben, nicht
unter den Teilnehmenden der Befragung vertreten sind. Im Rahmen der Studie wurde eine Vielzahl an
Versuchen unternommen, diese Personengruppe naher in die Analyse miteinzubeziehen. Der
abgebrochene Kontakt mit dem TBK sowie datenschutzrechtliche Schwierigkeiten stellten sich in der
Praxis jedoch als sehr schwer zu Gberwindende Hirden dar.
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Dennoch ist es wichtig, bei der Interpretation der Ergebnisse die Unterschiede
zwischen der Gesamtheit der Nutzer:innen und den Befragten im Hinterkopf zu
behalten. Auch die Tatsache, dass sich fur die verschiedenen Varianten der SMS-
Einladung keine Unterschiede in der Teilnahmerate beobachten lassen, spricht dafur,
dass Selektion - zumindest, was unterschiedliche Motivationsfaktoren zur Teilnahme
betrifft - keine Rolle gespielt haben sollte. Neben Selektionseffekten ist auch die
Méoglichkeit der sozialen Erwulnschtheit als verzerrender Faktor bei der Beant-
wortung der Fragen in Betracht zu ziehen. Wahrend dies bei direkten Fragen nach
der Zufriedenheit mit dem Betreuten Konto - sowohl in der Befragung als auch in
den Interviews - nicht ganzlich ausgeschlossen werden kann, kann soziale
Erwlnschtheit bei den positiven Ergebnissen im Zeitverlauf keine Rolle spielen, da
die Befragten hierbei keine Moglichkeit haben, durch positivere Antworten sozial
erwunschte Ruckmeldungen zu geben. Zusammenfassend |asst sich sagen, dass das
hohe Ausmald an Zufriedenheit und die festgestellten positiven Auswirkungen, die
sich durch verschiedenste methodische Erhebungsinstrumente ziehen, fir die
Robustheit der identifizierten Ergebnisse sprechen.

Aktuell liegt der Fokus des Betreuten Kontos ausschlielich auf der Wohnungslosen-
hilfe. Die positiven Ergebnisse und Rlickmeldungen legen eine Ausweitung auf
andere Bereiche nahe, in denen Personen mit knappen finanziellen Ressourcen
unter Umstanden Schwierigkeiten mit der Organisation ihrer finanziellen Angelegen-
heiten haben. Auch eine Variante des Betreuten Kontos, die ausschlieBlich auf den
Aspekt des Selbstbindungsinstruments und weniger auf den der administrativen
Unterstutzung fokussiert, ware denkbar als Angebot fur Menschen, denen Unter-
stltzung bei der langfristigen Planung und Organisation ihrer Finanzen helfen wirde.
Das Potenzial der Ausweitung des Betreuten Kontos auf andere Bereiche war kein
dezidierter Fokus dieser Studie, viele der Ergebnisse legen aber nahe, dass auch
Menschen in anderen Kontexten von den Vorteilen des Betreuten Kontos profitieren
kdnnten. Zu beachten sind hierbei die ohnehin schon stark ausgereizten personellen
Ressourcen des TBK. Dieser Punkt ware durch eine entsprechende Ausbaufi-
nanzierung adressierbar, aber zum Teil auch durch Ansatze, das Betreute Konto eher
als Ubergangsldsung zu verstehen und Strategien zu entwickeln, dass Menschen
langfristig auch ohne das Betreute Konto eigenstandig ihre Finanzen managen
kénnen.>

>3 MaRnahmen in diesem Bereich zu entwickeln, war kein dezidierter Fokus dieser Studie, ware aber ein
interessanter Ansatzpunkt fur zuklnftige Forschung. Die Ergebnisse der qualitativen Interviews zeigen
jedoch, dass es sich hierbei um eine groRe Herausforderung handelt, da viele IBV das Potenzial der
Nutzer:innen, ohne das Betreute Konto auszukommen, als eher eingeschrankt einschatzen.
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Zusammenfassend und als abschlielende Quintessenz der Studie lasst sich
festhalten, dass neben den identifizierten Ansatzen fir Verbesserungspotenzial alle
empirischen Erhebungen ein aulRerordentlich positives Bild des Betreuten Kontos
zeigen, mit einer bemerkenswerten Zufriedenheit aller beteiligten Akteur:innen.
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8.1  Anhang qualitative Erhebung

8.1.1 Teilnehmende Beobachtung

Leitfaden teilnehmende Beobachtung

Vor-Ort-Termin Betreutes Konto, Leitfaden Kontodienst

20.08., ab 9 Uhr; Ablauf: Um 10 Uhr und um 11 Uhr: Kontoer&ffnungsgesprache
Daruber hinaus: Kontodienst (Termine ohne Vereinbarung)

Achtung: Notizen missen anonym sein, es darf - auch indirekt - kein
Personenbezug ersichtlich sein

Karzel: TBK: Mitarbeiter:in Team Betreutes Konto | K: Klient:in = Nutzer:in =
Kontoinhaber:in |
IBV: Informationsbevollmachtigte Person = Kontobetreuung = Sozialarbeiter:in

A: Vor Termin

A.1 Wartezeit vor Termin?

A.2 Beschreibung Wartebereich

A.3 Welche Informationen (Flyer, Datenschutzbestimmungen) finden sich vor Ort?
A.4 Ist Diskretion gegeben, gibt es getrennte Rdume, kann man andere Gesprache
mithéren?

A.5 Finden Interaktionen mit anderen Klient:innen, anderen Personen vor Ort statt?
A.6 Beschreibung des Vor-Ort-Ankommens

) Kommen Klient:innen alleine oder in Begleitung? Wenn ja, von wem?

. Wie wird Klient:in in Empfang genommen?

A.7 Spielen Sprachbarrieren eine Rolle?

A.8 Gibt es Warteschlangen?

A.9 Wie sind die Offnungszeiten?

B: Konkreter Termin (Kontodienst)

B.1 Anlass: was war das Anliegen?

B.2 Hat die Klient:in Vorwissen, Vorabinformationen mit in das Gesprach gebracht?
B.3 Wie verlief das Gesprach?

. Welche Fragen wurden im Verlauf des Gesprachs gestellt (durch TBK und
durch K)?
. Wurde das Gesprach durch die Mitarbeiter:in strukturiert, gibt es einen

Guide, dem gefolgt wird?
. Wird die Klient:in aktiv einbezogen?
B.4 Mussen Dokumente unterschrieben werden o. a.?
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B.5 Ist die Beratungssituation individualisiert? Wird auf die individuelle Situation der
Betroffenen eingegangen?

B.6 Auf welcher Ebene lauft die Kommunikation? Sehr sachlich oder auch privat?
B.7 Wie wurde Gesprach beendet?

. Wurden die wichtigsten Punkte zusammengefasst?
. Wurde auf Moglichkeiten, weitere Fragen zu stellen verwiesen?
. Wurden die nachsten Schritte skizziert?

B.8 Gab es Schwierigkeiten?

B.9 Gab es ,Stérungen” im Laufe des Gesprachs (Telefon klingelt, Person betritt den
Raum o. 4.)

B.10 Konnte das Anliegen geldst werden?

. Falls nein: Wie wurde mit dem Nicht-Lésen des Anliegens weiter
umgegangen? Wurde eine befriedigende L6sung gefunden?

B.11 Dauer des Gesprachs insgesamt:

B.12 Konnte Anonymitat gewahrt werden?

B.13 Wie kann das Rollenverstandnis (das eigene und das des Gegenubers)
beschrieben werden?

B.14 Wie ist die Verteilung an Gesprachsanteilen zwischen K, IBV und TBK?
B.15 Resimee des Termins (subjektive Wahrnehmung):

. Gab es ,Stolpersteine”, Dinge die verbessert werden hatten kénnen?
. Wie war die Stimmung (seitens der Klient:in, seitens der Berater:in)?
. Weitere Beobachtungen:

C: Nach dem Termin (Nachfragen an TBK)

C.1 War es ein typisches Gesprach (bzgl. Lange, Anliegen, Stimmung)?

C.2 War Person schon 6fter da, kommt evtl. immer wieder und méchte in Kontakt
bleiben?

C.3 Betreutes Konto seit wann?

C.4 Grunde fur Betreutes Konto?

C.5 Freiwilligkeit: war Betreutes Konto Auflage von bestimmter Stelle

C.6 Grundsatzliche Einstellung, Zufriedenheit mit dem Betreuten Konto

Vor-Ort-Termin Betreutes Konto, Leitfaden Kontoeréffnung

20.08., ab 9 Uhr; Ablauf: Um 10 Uhr und um 11 Uhr: Kontoer6ffnungsgesprache
Dartber hinaus: Kontodienst (Termine ohne Vereinbarung)

Achtung: Notizen mussen anonym sein, es darf - auch indirekt - kein
Personenbezug ersichtlich sein
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Kirzel: TBK: Mitarbeiter:in Team Betreutes Konto | K: Klient:in = Nutzer:in =
Kontoinhaber:in | IBV: Informationsbevollmachtigte Person = Kontobetreuung =
Sozialarbeiter:in

A: Vor Termin

A.1 Wartezeit vor Termin?

A.2 Beschreibung Wartebereich

A.3 Welche Informationen (Flyer, Datenschutzbestimmungen) finden sich vor Ort?
A.4 Ist Diskretion gegeben, gibt es getrennte Rdume, kann man andere Gesprache
mithdren?

A.5 Finden Interaktionen mit anderen Klient:innen, anderen Personen vor Ort statt?
A.6 Beschreibung des Vor-Ort-Ankommens

. Kommen Klient:innen alleine oder in Begleitung? Wenn ja, von wem?

. Wie wird Klient:in in Empfang genommen?

A.7 Spielen Sprachbarrieren eine Rolle?

A.8 Gibt es Warteschlangen?

A.9 Wie sind die Offnungszeiten?

B: Konkreter Termin (Kontoeréffnung)

B.1 Wer ist anwesend (K, IBV)?

B.3 Notizen zum Ablauf des Gesprachs (vorgesehen: Treffen einer schriftlichen
Vereinbarung, Erstellung eines Kontoplanes, Beantragung der Kontoeréffnung)

. Wie lief die Erstellung des Kontoplan ab (Ablauf des Gesprachs moglichst
genau festhalten, auch wer spricht)?

. Wurde das Gesprach durch die Mitarbeiter:in strukturiert, gibt es einen
Guide, dem gefolgt wird?

. Welche Fragen wurden im Verlauf des Gesprachs gestellt (durch TBK, durch
IBV und durch K)?

. Wird die Klient:in aktiv einbezogen?

B.4 Mussen Dokumente unterschrieben werden o. a.? Wie erfolgt Vorlage?

B.5 Ist die Beratungssituation individualisiert? Wird auf die individuelle Situation der
Betroffenen eingegangen?

B.6 Auf welcher Ebene 13uft die Kommunikation? Sehr sachlich oder auch privat?
B.7 Wurde diskutiert, ob das Auszahlungskonto bei der Zweite Sparkasse
angesiedelt sein wird?

B.8 Gab es Unklarheiten, Schwierigkeiten im Laufe des Prozess?

B.9 Gab es ,Stérungen” im Laufe des Gesprachs (Telefon klingelt, Person betritt den
Raum o. a.)

B.10 Wie wurde der zweite personliche Termin vereinbart?

B.11 Dauer des Gesprachs insgesamt:
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B.12 Konnte Anonymitat gewahrt werden?

B.13 Wie kann das Rollenverstandnis (das eigene und das des Gegenubers)
beschrieben werden?

B.14 Wie ist die Verteilung an Gesprachsanteilen zwischen K, IBV und TBK?
B.15 Resimee des Termins (subjektive Wahrnehmung):

. Gab es ,Stolpersteine”, Dinge die verbessert werden hatten kénnen?
. Wie war die Stimmung (seitens der Klient:in, seitens der Berater:in)?
. Weitere Beobachtungen:

C: Nach dem Termin (Nachfragen an TBK)

C.1 War es ein typisches Gesprach (bzgl. Lange, Stimmung)?

C.4 Grunde fur Betreutes Konto?

C.5 Freiwilligkeit: war Betreutes Konto Auflage von bestimmter Stelle

Ubersicht teilnehmende Beobachtungen

Tabelle 4: Uberblick iiber die teilnehmenden Beobachtungen

Bezeichnung Art

TNBO Generelle Beobachtungen
TNB1 Fall 1 (Kontoeréffnung)
TNB2 Fall 2 (Kontodienst)

TNB3 Fall 3 (Kontodienst)

TNB4 Fall 4 (2. Termin fur Unterschriften)
TNB5 Fall 5 (Kontoerdffnung)
TNB6 Fall 6 (Kontodienst)

TNB7 Fall 7 (Kontodienst)

TNBS8 Fall 8 (Kontodienst)

TNB9 Fall 9 (Kontoeroffnung)
TNB10 Fall 10 (Kontoeroffnung)
TNB11 Fall 11 (Kontoeroffnung)
TNB12 Fall 12 (Kontoer6ffnung)
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8.1.2 Qualitative Interviews

Einverstandniserklarung Interviews

»,Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive”

Ablauf der Studie und Einwilligungserklarung
Bitte stimmen Sie der Einwilligungserklarung nur zu, wenn Sie...

. Art und Ablauf der Studie verstanden haben,
. bereit sind, der Teilnahme zuzustimmen und
. sich Uber Ihre Rechte als Teilnehmer/in an dieser Studie im Klaren sind.

Was ist der Zweck der Studie?

In dieser Studie wollen wir das ,Betreute Konto" untersuchen, das von der
Schuldnerberatung Wien - gemeinnutzige GmbH (,FSW Schuldenberatung”)
angeboten wird. Unser Ziel ist es, dazu beizutragen, dass das Betreute Konto den
Menschen hilft, die es brauchen. Wir wollen verstehen, wie die Ablaufe rund um das
Betreute Konto funktionieren und was anders gestaltet werden kénnte, um die
Nutzung fur alle einfacher zu machen.

Worin liegt der Nutzen einer Teilnahme an der Studie?

Das ,Betreute Konto" ist ein Angebot der FSW Schuldenberatung, das Menschen in
schwierigen finanziellen Situationen unterstutzen soll. Mit Ihrer Teilnahme leisten
Sie einen wichtigen Beitrag zu moglichen Verbesserungen des Betreuten Kontos.
Ihre Meinung hilft uns dabei, besser zu verstehen, wie dieses Angebot gestaltet
werden soll, um Menschen bestmdglich zu unterstitzen.

Wer flhrt die Studie durch?

Die Studie wird vom Institut fir Hohere Studien (,IHS"), Josefstadter StralRe 39, 1080
Wien, und der Schuldnerberatung Wien - gemeinnutzige GmbH (,FSW
Schuldenberatung”), Guglgasse 7-9, 1030 Wien, durchgefihrt und von der ERSTE
Stiftung finanziert. Die Projektleitung liegt bei Dr. Florian Spitzer (IHS).

IHS und FSW Schuldenberatung sind hinsichtlich der Studie gemeinsam
Verantwortliche gemaf Art 26 DSGVO. Die beiden Verantwortlichen haben
vereinbart, dass IHS die Einholung der gegenstandlichen Einwilligungserkldrung und
die Bereitstellung von datenschutzrechtlichen Informationen tbernimmt. IHS
fungiert zudem als primare Anlaufstelle fir die Geltendmachung von Rechten der
betroffenen Personen (siehe dazu unter ,Welche Rechte habe ich in Bezug auf
meine Daten?”). Alle sonstigen datenschutzrechtlichen Pflichten werden von beiden
Verantwortlichen gemeinschaftlich erfullt.
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Wie lauft die Studie ab?

Im Rahmen der Studie werden Interviews durchgefuhrt, in denen Uber Erfahrungen
mit dem Betreuten Konto gesprochen wird. Das Interview wird in einem
persdnlichen Gesprachstermin durchgefuhrt und dauert ca. eine Stunde.

Kann ich das Interview vorzeitig beenden?
Sie kdnnen das Interview jederzeit auf eigenen Wunsch ohne Angabe von Griinden
und ohne jegliche Folgen beenden.

Gibt es eine Aufwandsentschadigung? [nur bei Nutzer:innen]
Als kleines Dankeschon fur Ihre Teilnahme am Interview erhalten Sie €50. Diese
erhalten Sie in bar, unmittelbar nach dem Interview.

Wie werden die erhobenen Daten verwendet?

. Das Interview wird mit einem Aufnahmegerat aufgezeichnet. Der direkte
Personenbezug (z. B. Name) wird sofort entfernt. Sobald dies méglich ist, wird
jeglicher Personenbezug entfernt (Anonymisierung). Die Daten werden
ausschliel3lich von Wissenschafter:innen unter BerUcksichtigung des Schutzes Ihrer
Person ausgewertet. D.h. in Ergebnisberichten finden sich keine Aussagen, die
einen Ruckschluss auf Ihre Person zulassen.

. Fur die Ubertragung der Aufnahmen in Schriftform (Transkription) kénnen
bei Bedarf zusatzliche Hilfskrafte beauftragt werden, welche zur Verschwiegenheit
und Geheimnisbewahrung verpflichtet werden.

. Das Projektteam wird von Prof. Elfriede Penz (Wirtschaftsuniversitat Wien,
WU) wissenschaftlich beraten, die ggf. an einzelnen Interviews teilnehmen wird und
ebenfalls zur Verschwiegenheit verpflichtet ist.

. Die Daten werden ausschliel3lich fir wissenschaftliche Zwecke (z.B.:
Publikationen, Vortrage) verwendet.

. Die Daten zur Verarbeitung der Aufwandsentschadigung (Name,
Unterschrift) werden getrennt von den anderen Daten verarbeitet und gespeichert.
. Ein Ergebnisbericht wird nach Abschluss der Studie auf der Homepage des
IHS zur Verfligung gestellt.

. Die Daten werden von IHS und FSW Schuldenberatung gespeichert, bis die
Ergebnisse in einem abschlielenden Ergebnisbericht der Studie sowie
(wissenschaftlichen) Zeitschriften publiziert sind.

. Die pseudonymisierten Daten werden der WU fur wissenschaftliche Zwecke
zur Verfugung gestellt, wobei auch die WU verpflichtet wird, nichts zu
veroffentlichen, was einen Rickschluss auf lhre Person zulasst.

An wen kann ich mich bei Ruckfragen wenden?
Wenn Sie weitere Fragen zum Inhalt oder Zweck der Studie ,Das Betreute Konto
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aus verhaltensdkonomischer Perspektive” haben, kénnen Sie sich gerne an uns
wenden:

Name: Florian Spitzer

Institution: Institut fr Hohere Studien, Wien

E-Mail: betreutes-konto@ihs.ac.at

Telefon: +43 1 59991 173

Welche Rechte habe ich in Bezug auf meine Daten?

. Es besteht ein Recht auf Auskunft seitens des Verantwortlichen Uber die
betreffenden personenbezogenen Daten sowie auf Berichtigung oder Loschung
oder auf Einschrankung der Verarbeitung und auf Widerspruch gegen die
Verarbeitung sowie ein Recht auf Datenubertragbarkeit. Ihre Einwilligung kénnen
Sie jederzeit mit Wirkung in die Zukunft widerrufen.

. Es besteht ein Beschwerderecht bei einer Aufsichtsbehdrde (in Osterreich:
Osterreichische Datenschutzbehérde, Barichgasse 40-42, 1030 Wien).

Zur Geltendmachung lhrer Betroffenenrechte sowie fir sonstige Anfragen im
Zusammenhang mit der DSGVO wenden Sie sich bitte an den
Datenschutzbeauftragten des Instituts fur Hohere Studien datenschutz@ihs.ac.at

Einwilligungserklarung
Durch meine Unterschrift akzeptiere ich die oben genannten Bedingungen und
bestatige die folgenden Punkte:

. Meine Teilnahme an der Studie ist freiwillig. Ich kann das Interview jederzeit
abbrechen.
. Ich bin darauf hingewiesen worden, dass die Erhebung, Verarbeitung und

Verwendung meiner Daten auf freiwilliger Basis erfolgt und wurde Gber die mir
zustehenden Rechte aufgeklart.

. Ich hatte die Méglichkeit Fragen zu stellen, habe eventuelle Antworten
verstanden und habe zurzeit keine weiteren Fragen. Ich hatte ausreichend Zeit,
mich zur Teilnahme an der Studie zu entscheiden.

Ort, Datum:
Unterschrift:

Leitfaden und Statistikblatt Zweite Sparkasse (ZSP)

Vielen Dank, dass Sie sich heute Zeit nehmen, mit mir zu sprechen. In unserem
Gesprach heute mdchte ich gerne mehr erfahren, was Sie vom Betreuten Konto
halten und welche Erfahrungen Sie damit gemacht haben. Zu Beginn werde ich
noch ein paar allgemeinere Fragen stellen und dann am Ende haben wir noch ein
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Blatt fUr die Statistik, das ich Ihnen zum Ausflillen geben wurde.

In der Einverstandniserklarung sind die wichtigsten Informationen zu unserem
Gesprach zusammengefasst [zeigt Einverstandniserklarung]. Ich mdchte nur kurz,
die wichtigsten Punkte mit Ihnen durchgehen [geht Einverstandniserklarung durch].
Gibt es hierzu von lhrer Seite Fragen? [Wenn nicht] Wenn das fur Sie passt, wirde
ich Sie bitten, hier zu unterschreiben.

Ich wirde dann jetzt die Aufnahme starten [drickt den Knopf, Interviewcode
aufsprechen nicht vergessen]

1. Hintergrund (Aufgabenbereich, Rolle des Betreuten Kontos in der
Tatigkeit)

1.1. Bitte beschreiben Sie lhre Tatigkeit bei der Zweite Sparkasse und ob und
inwiefern Sie dort mit dem Betreuten Konto in Berihrung kommen.

1.2. Denken Sie bitte daran zuruck, als Sie zum ersten Mal etwas mit dem
Betreuten Konto zu tun hatten. Was war lhr erster Eindruck vom Betreuten Konto?

2. Erfahrung mit Betreutem Konto

2.1.  Welche Erfahrungen haben Sie bei der Zweite Sparkasse mit dem Betreuten
Konto bereits gemacht? Gibt es besonders positive oder besonders negative
Erfahrungen, die Ihnen in Erinnerung geblieben sind?

Bei Nachfragen: Im Hinblick auf Personen, Behdrden, Organisationen, Technik,
Prozess

2.2.  Wie oft haben Sie Kontakt mit Nutzer:innen bezUglich des Betreuten
Kontos? Falls Kontakt ja: Wie sehen Sie |hre Rolle in der Kommunikation mit
Nutzer:innen des Betreuten Kontos?

2.3.  Wo haben Sie Einfluss auf das Verhalten der Nutzer:innen? Gab es in der
Vergangenheit schon konkrete Erlebnisse, die Sie hier mit uns teilen kdnnen?

3. Rolle im Prozess des Betreuten Kontos, Kommunikation und
Zusammenarbeit

Rolle

3.1.  Wie sehen Sie die Rolle der Zweite Sparkasse in der Kommunikation mit
Nutzer:innen des Betreuten Kontos?

Zusammenarbeit

3.2 Wie funktioniert die Zusammenarbeit mit dem Team Betreutes Konto (TBK)?
3.3. Gibt es Probleme im Prozess/Ablauf (Kontoerdffnung etc.) oder in der
Kommunikation (mit TBK, IBV, Nutzer:innen)?
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Falls ja, bitte beschreiben Sie die konkreten Probleme. [Hier Hauptfokus; bitte
nachfragen und darum bitten, die Probleme genau zu beschreiben: Geht es um
Auszahlungs- oder Einnahmenkonto? Inwiefern spielt Kommunikation eine Rolle?
Welche spezifischen Herausforderungen bestehen im Austausch mit TBK oder IBV?]

4. Einschatzung des Betreuten Kontos

4.1.  [Bei Zeitknappheit Frage ggf. Uberspringen] Welches Ziel hat das Betreute
Konto aus lhrer Sicht? Ist es eher eine temporare oder dauerhafte MaBnahme?
4.2.  Welche positive Wirkung hat das Betreute Konto aus lhrer Sicht auf
Nutzer:innen?

4.3.  Welche Schwierigkeiten hat das Betreute Konto aus Sicht der Nutzer:innen,
was sind Hindernisse fur die Nutzung des Betreuten Kontos?

5. Empfehlungen und Feedback zu Betreuten Konto

5.1. Welche Probleme haben Sie im Umgang mit dem Betreuten Konto erlebt
[Falls Nachfrage und unklar, Beispiele nennen, wie: Herausforderungen in der
Kommunikation mit Nutzer:innen; Beispiel: Nutzer:innen kommen mit Themen, die
Zweite Sparkasse nicht bearbeiten kann, sondern TBK betrifft]? Wo gibt es
Verbesserungsbedarf? Was sollte unbedingt so bleiben? Welche
Verbesserungsmaglichkeiten gibt es?

5.2. Welche Zielgruppen wurden (lhrer Ansicht nach) am meisten vom
Betreutem Konto profitieren?

5.3.  Was wirden Sie sich winschen vom Betreuten Konto, welche
Veranderungswuinsche haben Sie? Nachfrage: Fur sich, fur die Nutzer:innen?

Vielen Dank fur das Gesprach, die Informationen helfen uns sehr! [Kurze Ruckfrage
an zweite:n Interviewer:in, ob alle Fragen gestellt wurden oder etwas Ubersehen
wurde].

Von unserer Seite wurden alle Fragen gestellt. Gibt es aus lhrer Sicht noch etwas
wichtiges zum Thema Betreutes Konto, dass wir nicht besprochen haben?

Wie anfangs besprochen, werden wir das Gesprach anonymisieren. Wir fihren jetzt
vor Weihnachten noch einige Gesprache und werden dann 2025 diese Gesprache
gemeinsam auswerten, um zu Uberlegen, welche Barrieren es flr das Betreute
Konto gibt, bzw. was Vorteile eines Betreuten Kontos sind und Menschen motiviert,
es zu nutzen. Falls Ihnen jetzt im Nachhinein noch etwas Wichtiges einfallt, dass Sie
uns zum Thema sagen wollen, wenn Sie Einsicht in lhre Daten nehmen wollen oder
Ihre Einwilligung zurickziehen wollen, schreiben Sie uns bitte per Mail an betreutes-
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konto@ihs.ac.at. Diese E-Mail-Adresse steht auch auf der Kopie der
Einwilligungserklarung, die Sie mitnehmen kénnen.

Dann bleibt mir nur noch, Sie zu bitten, unser Statistikblatt auszuftllen.
Vielen Dank!

Fragebogen in Ergdnzung zum Interview [ZSP]

Geschlecht
[ 1 Weiblich
[ 1 Mannlich
[]Divers

Alter
Jahre

Hochste abgeschlossene Ausbildung
[1 Pflichtschule

[1 Hauptschule

[1 Lehre

[1 Facheinschlagige Ausbildung

[1 AHS/BHS/HAK Matura

[1 Universitat /FH Abschluss

[1 Sonstige:

Tatig bei der Zweite Sparkasse
seit Jahren

[1 Ehrenamtlich

[1 Fest angestellt

Auszufullen von Interviewer:in:

Interview durchgefihrt von:

Code fur Interview [auch auf Aufnahme aufsprechen] (ZSP-1, ZSP-2,...):
Datum (Monat):

Leitfaden und Statistikblatt Team Betreutes Konto (TBK)

Vielen Dank, dass Sie sich heute Zeit nehmen, mit mir zu sprechen. In unserem
Gesprach heute méchte ich gerne mehr erfahren, was Sie vom Betreuten Konto
halten und welche Erfahrungen Sie damit gemacht haben.

129




IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

Zu Beginn werde ich einige allgemeinere Fragen stellen und dann am Ende haben
wir noch ein Blatt fur die Statistik, dass ich Ihnen zum Ausfullen geben wirde.

Wir haben lhnen bereits vorab die wichtigsten Informationen zu unserem Gesprach
geschickt [zeigt Einverstandniserklarung]. Ich mdchte nur kurz, die wichtigsten
Punkte mit Ihnen durchgehen [geht Einverstandniserklarung durch].

Gibt es hierzu von |hrer Seite Fragen? [Wenn nicht] Wenn das fir Sie passt, wirde
ich Sie bitten, hier zu unterschreiben.

Ich wirde dann jetzt die Aufnahme starten [druckt den Knopf, Interviewcode
aufsprechen nicht vergessen]

1. Hintergrund

1.1. Bitte erzahlen Sie kurz zu lhrem Hintergrund und wie Sie zum Team
Betreutes Konto gekommen sind.

1.2.  Welche Erfahrungen haben Sie im Team Betreutes Konto mit dem
Betreuten Konto bereits gemacht? Gibt es besonders positive oder besonders
negative Erfahrungen, die Ihnen in Erinnerung geblieben sind?

2. Kommunikation tiber BK (Offentliche Wahrnehmung)

2.1.  Wie erfahren Klient:innen Ublicherweise vom Betreuten Konto?

2.2. Was sind lhrer Meinung nach die groRten Hindernisse fir Menschen, ein
Betreutes Konto eréffnen zu wollen?

Welche (zusatzliche) Unterstitzung konnten potenzielle Nutzer:innen als hilfreich

empfinden?
3. Prozess des Betreuten Kontos - Kontoerdffnung
3.1.  Gibt es potenzielle Nutzer:innen, die direkt beim ersten Gesprach

(Kontoeroffnung) abspringen?

Wenn ja, warum, mit welcher Begriindung? Bitte beschreiben Sie eine solche
Situation.

3.2.  Welche Punkte sind flr Sie wichtig beim ersten Gesprach (Kontoerdffnung),
welche beim zweiten Gesprach? Verwenden Sie bei den Gesprachen Hilfsmittel,
grafische Veranschaulichungen o. a.?

4, Auswirkungen des Betreuten Kontos fiir die Nutzer:innen

4.1.  Welche positive Wirkung hat das Betreute Konto aus Ihrer Sicht auf
Nutzer:innen?

4.2.  Wie wirkt sich aus lhrer Sicht das Betreute Konto auf die finanzielle Situation
der Nutzer:innen aus? (Ggf. Nachfrage: Spielt Sparen eine Rolle?)

43.  Welche Herausforderungen ergeben sich fur die Nutzer:innen im Umgang
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mit dem Betreuten Konto?

4.4.  Wie haufig passiert es, dass Nutzer:innen im Laufe der Nutzung das
Betreute Konto kiindigen?

4.3.a. Was sind die Grunde fur Kundigungen?

4.3.b. Waren die Kuindigungen aus lhrer Sicht bzw. der Sicht der Betreuer:innen
nachvollziehbar?

4.3.c. Falls nein, hatten sie verhindert werden kénnen? (und wenn ja, wie? Durch

wen?)

5. Rolle von TBK und Informationsbevollmachtigten (IBV) im Prozess des
Betreuten Kontos

5.1.  Wie sehen Sie Ihre Rolle beim Betreuten Konto? Bitte beschreiben Sie im
Vergleich dazu die Rolle der IBV beim Betreuten Konto.

5.2. Bitte beschreiben Sie Ihre Zusammenarbeit mit den IBV. Welche Aspekte
sind eher positiv, welche eher negativ?

5.3. Gibt es (potenzielle) IBV, die eher skeptisch sind?

Wenn ja, wodurch zeigt sich die Skepsis, was sind haufige Einwande?

5.4.  Wie koénnten IBV unterstutzt werden?

5.5. [Bei Zeitknappheit Frage ggf. Gberspringen] Wenn Sie an die
Kommunikation mit IBV denken: Lassen sich die IBV in bestimmte Gruppen
unterteilen (z.B. bzgl. Aktivitat, Einstellung zum BK, Winsche o. a.)?

6. Empfehlungen und Feedback zu Betreutem Konto

6.1.  Gibt es besondere Herausforderungen, die Sie im Kontext des Betreuten
Kontos erleben?

6.2.  Welche konkreten Unterstitzungen wirden lhnen helfen im Umgang mit
diesen Herausforderungen?

6.3.  Wo gibt es Verbesserungsbedarf? Was sollte unbedingt so bleiben? Welche
Verbesserungsmoglichkeiten gibt es?

6.4.  Welche Zielgruppen wirden (Ihrer Ansicht nach) am meisten vom Betreuten
Konto profitieren?

6.5.  Was wuirden Sie sich winschen vom Betreuten Konto,
Veranderungswunsche? Nachfrage: Fur sich, fir die Nutzer:innen? Haben Sie
persodnliche Wiinsche fur die Zukunft des Betreuten Kontos?

Vielen Dank fur das Gesprach, die Informationen helfen uns sehr! [Kurze Rickfrage
an zweite:n Interviewer:in, ob alle Fragen gestellt wurden oder etwas Ubersehen
wurdel].

Von unserer Seite wurden alle Fragen gestellt. Gibt es aus lhrer Sicht noch etwas
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wichtiges zum Thema Betreutes Konto, dass wir nicht besprochen haben?

Wie anfangs besprochen, werden wir das Gesprach anonymisieren. Wir fihren in
der Folge noch einige Gesprache und werden dann im Anschluss diese Gesprache
gemeinsam auswerten, um zu Uberlegen, welche Barrieren es fur das Betreute
Konto gibt, bzw. was Vorteile eines Betreuten Kontos sind und Menschen motiviert,
es zu nutzen. Falls Ihnen jetzt im Nachhinein noch etwas Wichtiges einfallt, dass Sie
uns zum Thema sagen wollen, wenn Sie Einsicht in lhre Daten nehmen wollen oder
Ihre Einwilligung zurickziehen wollen, schreiben Sie uns bitte per Mail an betreutes-
konto@ihs.ac.at. Diese E-Mail-Adresse steht auch auf der Kopie der
Einwilligungserklarung, die Sie mitnehmen kénnen.

Dann bleibt mir nur noch, Sie zu bitten, unser Statistikblatt auszuftllen.
Vielen Dank!

Fragebogen in Erganzung zum Interview [TBK]

Geschlecht
[ 1 Weiblich
[ 1 Mannlich
[]1Divers

Alter
Jahre

Hochste abgeschlossene Ausbildung
[1 Pflichtschule

[1 Hauptschule

[1 Lehre

[1 Facheinschlagige Ausbildung

[1 AHS/BHS/HAK Matura

[1 Universitat /FH Abschluss

[1 Sonstige:

Tatig beim Team Betreutes Konto
seit Jahren

Auszufullen von Interviewer:in:

Interview durchgefthrt von:

Code fur Interview [auch auf Aufnahme aufsprechen] (TBK-1, TBK-2, ).
Datum (Monat):
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Leitfaden und Statistikblatt Informationsbevollmachtigte (1BV)

Vielen Dank, dass Sie sich heute Zeit nehmen, mit uns zu sprechen.

In unserem Gesprach heute mochte ich gerne mehr erfahren, was Sie vom
Betreuten Konto halten und welche Erfahrungen Sie damit gemacht haben.

Wir haben lhnen bereits vorab die wichtigsten Informationen zu unserem Gesprach
geschickt [zeigt Einverstandniserklarung]. Gibt es Fragen von lhrer Seite? [kurz die
wichtigsten Punkte durchgehen]

Ich wirde dann jetzt die Aufnahme starten [druckt den Knopf, Interviewcode
aufsprechen nicht vergessen]

1. Hintergrund (Aufgabenbereich, Rolle des Betreuten Kontos in der
Tatigkeit)

1.1. Bitte beschreiben Sie knapp lhren Aufgabenbereich bei [Einrichtung xy].
1.2.  Welche Rolle spielt das Betreute Konto in Ihrer Arbeit?

1.3. [Nur bei kritischen IBV, die noch nicht intensiv mit dem Betreuten Konto
arbeiten] Wie haben Sie vom Betreuten Konto erfahren?

1.4. [Nur bei kritischen IBV, die noch nicht intensiv mit dem Betreuten Konto
arbeiten] Was war lhr erster Eindruck vom Betreuten Konto?

1.5.  Wie wirden Sie Ihren persoénlichen Ansatz im Umgang mit Klient:innen
beschreiben? Gibt es Vorgaben oder Rahmenbedingungen von der Organisation?

2. Kommunikation mit Klient:innen

Gesprdche mit Klient:innen

2.1.  Wann sprechen Sie das Betreute Konto an? In welchem Kontext? Mit
welchen Klient:innen? Wird das Betreute Konto in mehreren Gesprachen
besprochen?

2.2.  Wie lauft so ein typisches Gesprach, in dem Sie das Betreute Konto erklaren,
ab? Welche Inhalte werden vermittelt? Verwenden Sie Hilfsmittel, grafische
Veranschaulichungen o. a.?

2.3.  Wasist aus lhrer Sicht in der Kommunikation mit Nutzer:innen/Klient:innen
zum Betreuten Konto wichtig? Welche sind vielleicht weniger wichtig?

2.4, Sprechen Sie das Betreute Konto routinemallig oder eher sporadisch an?
Folgen Sie in den Gesprachen mit den Klient:innen bestimmten Mustern?

Bedlirfnisse
2.5. Welche Fragen stellen Klient:innen Ublicherweise zum Betreuten Konto?
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2.6. Hatten Sie schon Klient:innen, die sich gegen ein Betreutes Konto
ausgesprochen haben? Was waren die Grunde?

2.7.  Welche Bedenken oder Herausforderungen aufern potenzielle
Nutzer:innen am haufigsten, wenn sie Uber ein Betreutes Konto nachdenken?
2.8.  Wie wurden Sie lhre Haltung gegenuber Ihren Klient:innen beschreiben?
Welche Beziehung haben Sie zu lhren Klient:innen?

3. Prozess des Betreuten Kontos und Rolle beim Betreuten Konto

3.1. [Bei Zeitknappheit ggf. bei spateren Interviews auslassen] Wenn sich
Klient:innen fir ein Betreutes Konto entscheiden, wie ist dann der weitere Prozess
aus lhrer Sicht? Bitte beschreiben Sie, wer in der Folge welche Schritte unternimmt.
3.2. Was konnte aus lhrer Sicht helfen, die Termintreue bei den
Kontoeroffnungsgesprachen zu erhéhen? Was kénnten mogliche Grinde sein, dass
neue Nutzer:innen den Termin versaumen?

3.3. Wie sehr sind Sie als IBV in den Prozess des Betreuten Kontos nach
Er6ffnung involviert?

3.2.a Was sind aus lhrer Sicht die Aufgaben der IBV bzgl. des Betreuten Kontos?
3.2.b Wie oft werden Sie von Klient:innen kontaktiert? Worum geht es bei diesen
Gesprachen?

3.2.c Was sind aus lhrer Sicht die Aufgaben des TBK? Was sollte aus lhrer Sicht TBK
erledigen?

3.4.  Welche Aufgaben haben Sie in Bezug auf die Betreuung des Betreuten
Kontos? Wie nehmen Sie diese wahr?

3.5.  Verwenden Sie auch die Software fur die Betreuung?

Wenn ja, wie kommen Sie damit zurecht? Gibt es Verbesserungsbedarf?

Wenn nein, warum nicht?

3.6. Uber das Betreute Konto hinaus sind lhre Klient:innen mit verschiedenen
Institutionen in Kontakt (z.B.: AMS, MA40, WiWo). Wie empfinden lhre Klient:innen
den Umgang mit diesen Institutionen? Welche Rolle spielt das Betreute Konto
dabei? Was kdnnte von Seiten dieser Institutionen verandert werden, um lhre
Arbeit zu erleichtern? Was kénnte von Seiten dieser Institutionen verandert werden,
um die Situation lhrer Klient:innen zu verbessern?

4, Erfahrungen mit Betreutem Konto

4.1.  Welche Erfahrungen haben Sie als IBV mit dem Betreuten Konto bereits
gemacht? Gibt es besonders positive oder besonders negative Erfahrungen, die
Ihnen in Erinnerung geblieben sind?

Bei Nachfragen: Im Hinblick auf Personen, Behdrden, Organisationen, Technik,
Prozess.
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4.2.  Was spricht aus lhrer Sicht fir das Betreute Konto und was spricht
dagegen? [Ggf. Nachfrage, ob man sich verpflichtet fuhlt, Betreutes Konto zu nutzen
/ anzubieten]

4.3.  [Bei Zeitknappheit Frage ggf. Uberspringen] Welches Ziel hat das Betreute
Konto aus lhrer Sicht? Ist es eher eine temporare oder dauerhafte MalRnahme?
4.4,  Welche Auswirkungen hat das Betreute Konto aus lhrer Sicht fir die
Nutzer:innen? Inwiefern kdnnen sie davon profitieren? (Ggf. Nachfrage: Spielt
Sparen eine Rolle?)

4.5.  Welche Schwierigkeiten ergeben sich unter Umstanden mit dem Betreuten
Konto ? Haben Sie Beispiele fur Situationen, in denen Nutzer:innen Schwierigkeiten
hatten, das Betreute Konto zu verstehen oder zu nutzen?

4.6.  Welche negativen Rickmeldungen oder Beschwerden haben Sie von
Nutzer:innen des Betreuten Kontos erhalten?

4.7.  [Bei Zeitknappheit Frage ggf. Uberspringen] Wem wurden Sie ein Betreutes
Konto empfehlen und wem nicht? Warum? (fir welche Personen ist das Betreute
Konto aus lhrer Sicht geeignet? Fur welche Personen nicht?)

4.8.  Wie wirden Sie eine:n typische:n Klient:in beschreiben? Wie im Vergleich
dazu eine:n typische:n Nutzer:in des Betreuten Konto?

5. Kindigung und Beendigung des Betreuten Kontos

5.1. Wie oft kommt es vor, dass Klient:innen, die ein Betreutes Konto hatten,
dieses wieder geklndigt haben?

Wenn es zu Kundigungen kam:

5.1.a. Wie war der Ablauf, wenn gektndigt wurde (Nachfrage: hat es sich angebahnt
oder war es Uberraschend)? Haben Klient:innen Sie informiert oder das TBK?

5.1.b. Welche Grunde fuhrten zur Kiindigung? Wie waren Sie als IBV involviert?
5.1.c. Wie ging es den Klient:innen nach der Kiindigung des Betreuten Kontos,
insbesondere finanziell?

6. Empfehlungen und Feedback zu Betreutem Konto

6.1.  Welche Probleme haben Sie im Umgang mit dem Betreuten Konto erlebt?
Wo gibt es Verbesserungsbedarf? Was sollte unbedingt so bleiben?

6.2.  Was sind lhrer Meinung nach die groRten Hindernisse fur Menschen, die
Uberlegen, ein Betreutes Konto zu er6ffnen?

6.3.  Wann ist/war das Betreute Konto aus lhrer Sicht erfolgreich? Wann ist
Sozialarbeit aus lhrer Sicht erfolgreich?

6.4.  Was wuirden Sie sich winschen vom Betreuten Konto,
Veranderungswuinsche? Nachfrage: Fur sich, fur lhre Klient:innen?
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Vielen Dank fur das Gesprach, die Informationen helfen uns sehr!
[Kurze Ruckfrage an zweite:n Interviewer:in, ob alle Fragen gestellt wurden oder
etwas Ubersehen wurde].

Von unserer Seite wurden alle Fragen gestellt. Gibt es aus lhrer Sicht noch etwas
wichtiges zum Thema Betreutes Konto, dass wir nicht besprochen haben?

Wie anfangs besprochen, werden wir das Gesprach anonymisieren. Wir fihren in
der Folge noch einige Gesprache und werden dann im Anschluss diese Gesprache
gemeinsam auswerten, um zu Uberlegen, welche Barrieren es fur das Betreute
Konto gibt, bzw. was Vorteile eines Betreuten Kontos sind und Menschen motiviert,
es zu nutzen. Falls Ihnen jetzt im Nachhinein noch etwas Wichtiges einfallt, dass Sie
uns zum Thema sagen wollen, wenn Sie Einsicht in Ihre Daten nehmen wollen oder
Ihre Einwilligung zurickziehen wollen, schreiben Sie uns bitte per Mail an betreutes-
konto@ihs.ac.at.

Dann bleibt mir nur noch, Sie zu bitten, unser Statistikblatt auszuftllen.
Vielen Dank!

Fragebogen in Erganzung zum Interview [IBV]

Geschlecht
[ 1 Weiblich
[ 1 Mannlich
[]1Divers

Alter
Jahre

Hoéchste abgeschlossene Ausbildung
[] Pflichtschule

[1 Hauptschule

[] Lehre

[1 Facheinschlagige Ausbildung

[1 AHS/BHS/HAK Matura

[] Universitat/FH Abschluss

[1 Sonstige:

Tatig bei der Organisation
seit Jahren
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Anzahl der Betreuten Konten
_______ Betreute Konten

Auszufullen von Interviewer:in:

Interview durchgefiihrt von:

Code fur Interview [auch auf Aufnahme aufsprechen] (IBV-1, IBV-2, ):
Datum (Monat):

Leitfaden und Statistikblatt Nutzer:innen (N)

Vielen Dank, dass Sie sich heute Zeit nehmen, mit uns zu sprechen.

In unserem Gesprach heute médchte ich gerne mehr erfahren, was Sie vom
Betreuten Konto halten und welche Erfahrungen Sie damit gemacht haben.

Wir haben lhnen bereits vorab die wichtigsten Informationen zu unserem Gesprach
geschickt [zeigt Einverstandniserklarung]. Gibt es Fragen von ihrer Seite? [kurz die
wichtigsten Punkte durchgehen]

Ich wirde dann jetzt die Aufnahme starten [drickt den Knopf, Interviewcode
aufsprechen nicht vergessen]

1. Hintergrund (Aktuelle Lebenssituation)

1.1. [Einleitung, um den ersten Satz ,abzumildern”]: Wir sitzen hier ja bei
[Organisation XY] / wir haben Ihren Kontakt tber lhre Betreuung bei XY. Kénnen Sie
mir kurz erzahlen, wie Sie in diese soziale Einrichtung gekommen sind?

[Eventuell nachfragen ,Warum ist aus lhrer Sicht [XY] passiert”, wenn es passend
ist]

1.2. Kénnen Sie mir kurz lhre aktuelle Wohnsituation schildern? Wie hat sich lhre
Wohnsituation entwickelt (z.B. Delogierungen, Wohnungslosigkeit, Einzug in
Einrichtung)?

Ggf. Nachfrage: Sozialer Kontext der Wohnsituation: alleinlebend, Lebenspartner:in,
in Wohngemeinschaft o. a.

2. Erster Kontakt mit dem Betreuten Konto bzw. den relevanten Personen
Information
2.1. Wie haben Sie vom Betreuten Konto erfahren?

(Nachfrage: Haben Sie aktiv nach einer Unterstitzung/MalRnahme wie dem
Betreuten Konto gefragt? Welche Informationen haben Sie zu Beginn tUber das
Betreuten Konto erhalten?)

2.2. Haben Sie sich auch an anderer Stelle dartber informiert?

137




IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

2.3. Haben Sie damals schon jemanden gekannt, der auch ein Betreuten Konto
hat?

Eindruck

2.4.  Was haben Sie sich unter dem Namen ,Betreutes Konto" vorgestellt, als Sie
ihn das erste Mal gehort haben?

2.5. [Frage vor allem fur neue Nutzer:innen] Bitte denken Sie zuruck, als Sie das
erste Mal vom Betreuten Konto gehort haben.

(Wann war das ungefahr?) Was haben Sie dartiber gedacht?

2.6. [Betrifft Kontakt mit IBV NICHT Kontoerdffnung bei TBK - Unterschied zu
4.1.] Denken Sie nochmal an das Gesprach mit Ihre:r Betreuer:in (IBV) zurtick, in der
es um das Betreute Konto ging. Ist Ihnen davon noch etwas besonders in
Erinnerung geblieben? Wie lief das Gesprach?

3. Entscheidung fiir das Betreute Konto
3.1.  Welche Grunde haben fir das Betreuten Konto gesprochen? Welche
dagegen?

3.2. Gab es Bedenken oder Unsicherheiten, bevor Sie sich fur das Betreute
Konto entschieden haben? Wenn ja, welche? Wenn es Bedenken gab, wieso haben
Sie sich fur das Betreute Konto entschieden? Wurden diese im Laufe der Zeit
ausgeraumt? Wenn ja, wie?

3.3. Es gibt verschiedene Bedenken, die Personen haben. Waren folgenden
Punkte fur Sie eher ein Problem oder eher nicht?

3.3.a Entscheiden anderer Uber meine Finanzen?

3.3.b Ich kann mein Geld nicht mehr ausgeben, wofur ich will?

3.3.c  BeflUrchtung, dass andere meine Ausgaben sehen und kontrollieren
kénnten?

3.3.d Bekomme ich bei zwei Konten dann mein Geld genau so schnell?

3.4.  Was hat letztlich den Ausschlag fur die Entscheidung gegeben?

4. Erstgesprach und Implementierung

Erfahrungen

4.1.  [Betrifft Gesprach mit TBK] Denken Sie nochmal an das Erstgesprach mit
dem Team Betreutes Konto zurck. Ist Innen davon noch etwas besonders in
Erinnerung geblieben? Wie lief das Gesprach?

Hat das Gesprach mégliche Sorgen geklart? [ggf. auf Bedenken in 3.3.
zurickkommen]

4.2. Wie kam dieser Termin zustande (hat IBV ihn ausgemacht)?

4.3. Welche Informationen haben Sie vorab bekommen (z.B.: was mitzubringen
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ist, wo das Betreuten Konto ist, ob IBV mitkommt, ...)?

Technische Details

4.4.  Wurde besprochen, ob das Auszahlungskonto bei anderer Bank angesiedelt
sein konnte?

4.5.  Wie war die finale Entscheidung, was hat den Ausschlag gegeben?

4.6.  Welche RegelmaRigkeit der Auszahlungen wurde gewdahlt (monatlich vs.
wochentlich vs. taglich)?

4.7.  Was waren die Grunde fur diese Wahl, und warum haben Sie sich nicht fur
eine andere Aufteilung entschieden?

4.8. Inwiefern ist Ihnen die Funktionalitat des Betreuten Kontos klar?
Nachfragen: In Hinblick auf Kontoplan / Einzugsermachtigungen vs. Dauerauftrag /
Priorisierungsstufen?

49.  Waren die weiteren Schritte nach dem Gesprach, mitzubringende
Unterlagen etc. bekannt?

5. Nutzung des Betreuten Kontos

Erfahrung und Verdnderung

5.1. Wie lange haben Sie ein Betreutes Konto (bzw. ist das |hr erstes Betreutes
Konto)? Was hat sich seitdem fur Sie verandert? Wie fihlt es sich an, das Betreute
Konto zu haben?

[Falls das Betreute Konto schon langer besteht:]

5.1.a  Wie hat sich Ihr Umgang mit dem Betreuten Konto seitdem verandert?
5.1.b  Wie hat sich Ihre finanzielle Situation seit dem Betreuten Konto geandert?
5.1.c  Haben noch andere Faktoren auRRer dem Betreuten Konto lhre finanzielle
Situation beeinflusst?

5.1.d Bitte erzahlen Sie, inwiefern sich durch das Betreute Konto etwas bei Ihren
Ausgaben geandert hat.

Ggf. Nachfragen: Hat sich Konsum verandert?

Wird Geld fur etwas anderes ausgegeben?

Wird Geld fraher oder spater ausgegeben?

Sparen Sie Geld an? Kénnen Sie alles kaufen, was Sie brauchen?

[ggf. Nachfrage: was brauchen Sie alles? Was brauchten Sie zusatzlich?]

Kénnen Sie alles kaufen, was Sie gerne kaufen wollen?

5.2.  Welche positiven und negativen Erfahrungen haben Sie mit dem Betreuten
Konto gemacht?

5.3. Haben Sie wahrend der Nutzung des Betreuten Kontos Schwierigkeiten oder
Herausforderungen erlebt?

Wenn ja, welche?
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6. Austausch Gber das Betreute Konto und Unterstiitzung durch IBV und
TBK

Austausch

6.1.  Haben Sie mit anderen Uber lhre Erfahrungen mit dem Betreuten Konto

gesprochen? Mit wem? Wortber?

(Wenn nicht mit anderen darUber gesprochen: Aus welchen Grinden, was hat Sie
davon abgehalten?)

ggf. Nachfrage: Wie haben die Personen darauf reagiert?

6.2.  Wen wurden Sie kontaktieren, wenn Sie Fragen zum Betreuten Konto haben
oder es Probleme damit gibt (evtl. Nachfrage: IBV oder TBK)?

6.3.  Wie oft sprechen Sie mit lhrer IBV Uber das Betreute Konto ?

6.4.  Wie oft sind Sie mit dem TBK in Kontakt? Zu welchen Anlassen?

6.5.  Welche Erwartungen haben Sie an das TBK, was sind aus lhrer Sicht die
Aufgaben des TBK? Warum?

Beziehung zu IBV

6.6.  Welche Beziehung haben Sie zu lhrer IBV?

Welche Rolle spielt sie in Inrem Leben, wie haufig haben Sie Kontakt?

6.7.  Welche Aufgaben Ubernimmt lhre IBV im Zusammenhang mit dem
Betreuten Konto?

7. Empfehlungen und Feedback zu Betreutem Konto

7.1.  Welche Aspekte des Betreuten Kontos gefallen Ihnen besonders?

7.2. Was wiurden Sie sich vom Betreuten Konto wiinschen, haben Sie
Veranderungs-/Erganzungsvorschlage?

7.3. Hat Ihnen das Betreute Konto geholfen? Wenn ja, inwiefern?

7.4.  Wadarden Sie das Betreute Konto weiterempfehlen?

Wenn ja, wem und warum? Wenn nein, warum nicht?

7.5.  Waurden Sie sagen, dass es irgendwelche Hindernisse gibt, die andere davon
abhalten kénnten, ein Betreutes Konto zu nutzen? Wenn ja, welche?

7.6.  Was wirden Sie anderen Menschen sagen, die Uberlegen, ein Betreutes
Konto zu nutzen?

8. Zusatzfragen

8.1.  Wir haben jetzt viel Uber das Betreute Konto gesprochen. Haben Sie noch
andere Bankkonten?

Zum Beispiel gemeinsam mit der Familie?

Vielen Dank fur das Gesprach, die Informationen helfen uns sehr!
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[Kurze Ruckfrage an zweite:n Interviewer:in, ob alle Fragen gestellt wurden oder
etwas Ubersehen wurde].

Von unserer Seite wurden alle Fragen gestellt. Gibt es aus lhrer Sicht noch etwas
wichtiges zum Thema Betreutes Konto, dass wir nicht besprochen haben?

Wie anfangs besprochen, werden wir das Gesprach anonymisieren. Wir fihren in
der Folge noch einige Gesprache und werden dann im Anschluss diese Gesprache
gemeinsam auswerten, um zu Uberlegen, welche Barrieren es fur das Betreute
Konto gibt, bzw. was Vorteile eines Betreuten Kontos sind und Menschen motiviert,
es zu nutzen. Falls Ihnen jetzt im Nachhinein noch etwas Wichtiges einfallt, dass Sie
uns zum Thema sagen wollen, wenn Sie Einsicht in Ihre Daten nehmen wollen oder
Ihre Einwilligung zurickziehen wollen, schreiben Sie uns bitte per Mail an betreutes-
konto@ihs.ac.at. Diese E-Mail-Adresse steht auch auf der Kopie der
Einwilligungserklarung, die Sie mitnehmen kénnen.

Dann bleibt mir nur noch, Sie zu bitten, unser Statistikblatt auszuftllen und Ihnen
die Auszahlungsbestatigung und 50 EUR zu Ubergeben.
Vielen Dank!

Fragebogen in Erganzung zum Interview [N]

Geschlecht
[ 1 Weiblich
[ 1 Mannlich
[]1Divers

Alter
Jahre

Hoéchste abgeschlossene Ausbildung
[] Pflichtschule

[1 Hauptschule

[1 Lehre

[1 Facheinschlagige Ausbildung

[1 AHS/BHS/HAK Matura

[1 Universitat /FH Abschluss

[1 Sonstige:
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Aktuelle berufliche Situation:

[1 Arbeitslos

[1 In Ausbildung

[1 Karenz (Elternkarenz, Bildungskarenz)
[1 Selbststandig

[1 Geringfugig beschaftigt

[1 Angestellt - Teilzeit

[1 Angestellt - Vollzeit

[1 In Pension

[1 Sonstiges:

Monatliches personliches Netto-Einkommen:

Wie viel Geld steht Ihnen persénlich monatlich nach Abzug von Fixkosten (z.B.
Miete) zur Verfigung?

[1 unter 100 EUR

[1 101 EUR-200 EUR

[1 201 EUR-300 EUR

[1 301 EUR-500 EUR

[1 501 EUR-700 EUR

[1 Gber 700 EUR

[1 keine Angabe

Muttersprache:

Bitte tragen Sie hier lhre Muttersprache ein:

Nutzung eines Betreuten Kontos seit

seit Jahren

Auszufullen von Interviewer:in:

Interview durchgefihrt von:

Code fur Interview [auch auf Aufnahme aufsprechen] (N-1, N-2, ):
Datum (Monat):
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8.1.3 Qualitative Online-Befragung IBV

E-Mail Einladung
Liebe Kolleg:innen,

wir vom Institut fur Hohere Studien fihren derzeit gemeinsam mit dem FSW eine
Studie zum Betreuten Konto durch. Ziel der Studie ist es zu untersuchen, wie die
Ablaufe rund um das Betreute Konto anders gestaltet werden kdnnten, um die
Nutzung fur alle Beteiligten einfacher zu machen und dass mehr Menschen, die
davon profitieren kénnten, das Betreute Konto in Anspruch nehmen.

Um lhre Erfahrungen (Uber die bereits gefUhrten Expert:iinnen-Interviews hinaus)
bertcksichtigen zu kénnen, haben wir eine Online-Befragung erstellt. Wir wirden
uns sehr freuen, wenn Sie diese nach Méglichkeit unmittelbar nach Gesprachen oder
Ereignissen ausfullen, in denen einer der folgenden Falle auftritt:

Wenn das Betreute Konto von einem Klient oder einer Klientin abgelehnt wird oder
Bedenken geduliert werden bzw. sich eine Ablehnung ankindigt

Wenn ein allgemeines Problem in der Abwicklung mit dem Betreuten Konto auftritt
(auch technische Probleme)

Bitte fur jeden neuen Fall einen eigenen Fragebogen 6ffnen (also den Link erneut
klicken). [Link Survey]

Um moglichst viele Falle miteinbeziehen zu kdnnen, wird die Befragung Uber einen
langeren Zeitraum, voraussichtlich bis Ende Juni, gedffnet sein.

Vielleicht kénnen Sie den Link als Favorit abspeichern und/oder sich eine Form der
Erinnerung erstellen (z.B. ein Post-it am Bildschirm o. a.), um den Link bei relevanten
Vorfallen parat zu haben und an die Befragung zu denken.

Bei Fragen wenden Sie sich gerne an betreutes-konto@ihs.ac.at oder an
+43159991173.

Herzlichen Dank fur Ihre Unterstitzung!

IHS-Team
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Fragebogen

Einleitung

Herzlich willkommen!

Das Institut fur Hohere Studien flUhrt derzeit gemeinsam mit dem FSW eine Studie
zum Betreuten Konto (BK) durch. Ziel der Studie ist es zu untersuchen, wie die
Ablaufe rund um das Betreute Konto anders gestaltet werden kénnten, um die
Nutzung fur alle Beteiligten einfacher zu machen und damit mehr Menschen, die
davon profitieren kdnnten, das Betreute Konto in Anspruch nehmen.

Um lhre Erfahrungen dabei berlcksichtigen zu kénnen, haben wir die folgende
Online-Befragung erstellt, in der Sie zwei Arten von Fallen dokumentieren kénnen:

1. Wenn das Betreute Konto von einem Klient oder einer Klientin abgelehnt wird
oder Bedenken geaulRert werden bzw. sich eine Ablehnung ankindigt

2. Wenn ein allgemeines Problem in der Abwicklung mit dem Betreuten Konto
auftritt (auch technische Probleme)

Da es sich um eine anonyme Befragung handelt, bitten wir Sie, keine Namen oder
andere personenbezogenen Daten zu erwahnen. lhre Antworten in den offenen
Feldern kénnen gerne kurz und stichwortartig erfolgen. Wenn sich aus Zeitgrinden
nicht alle Fragen ausgehen, kénnen Sie auch gerne Fragen Uberspringen. Wir freuen
uns Uber alle Informationen, die wir bekommen.

Um welchen Fall handelt es sich:
(1) Ablehnung eines Betreuten Kontos durch Klient:in

(2) Allgemeines Problem in der Abwicklung des Betreuten Kontos (auch technische
Probleme)

Wenn (1) gewahlt wurde:

Auf den folgenden Seiten finden Sie verschiedene Fragen zu dem Fall, in denen wir
Sie bitten zu beschreiben, was passiert ist und was Ihnen in so einem Fall helfen
wuirde.

In welchem Rahmen wurde Uber das Betreute Konto gesprochen? Beispielsweise:
Wann und wo hat das Gesprach stattgefunden und wer war beteiligt? Wurde Uber
das Betreute Konto schon bei vorausgegangenen Terminen gesprochen?
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Bitte beschreiben Sie, welche Argumente von wem fir das Betreute Konto
vorgebracht wurden.

Welche Argumente gegen das Betreute Konto wurden von der Klient:in vorgebracht?
Konnten diese im Verlauf des Gesprachs geldst bzw. entkraftet werden?

Wie kann die Reaktion der Klient:in auf den Vorschlag, das Betreute Konto zu nutzen
bzw. die Diskussion darUber zusammengefasst werden? War die Reaktion z.B.
besonders emotional, sachlich, hat Frustration eine Rolle gespielt 0. 4.7

Was hat am Ende den Ausschlag fur die Ablehnung gegeben? Wurde ein konkreter
Grund genannt? Oder haben Sie eine Vermutung?

Was wirde helfen, um einen ahnlichen Ausgang in Zukunft zu vermeiden? Kénnen
Sie sich vorstellen, unter welchen Umstanden sich die Klient:in fUr das Betreute
Konto entschieden hatte?

Wenn (2) gewahlt wurde:

Auf den folgenden Seiten finden Sie verschiedene Fragen zu dem Fall, in denen wir
Sie bitten zu beschreiben, was passiert ist und was Ihnen in so einem Fall helfen
wurde.

Bitte beschreiben Sie das aufgetretene Problem so konkret wie moglich: Was ist
vorgefallen? Wer ist/war involviert (z.B.: Team Betreutes Konto, Zweite Sparkasse,
andere IBV, Klient:in)? Warum ist das Problem aufgetreten? Ist das Problem schon
haufiger aufgetreten?

Inwiefern wirkt sich das Problem negativ auf Sie oder Ihre Klient:in aus?

Gibt es aus lhrer Sicht eine naheliegende L6sung fUr das aufgetretene Problem?

Welche MaBnahmen kénnten ergriffen werden, um einen ahnlichen Ausgang in
Zukunft zu vermeiden? Was wirde helfen, damit das Problem in Zukunft nicht mehr
auftritt?

Moglichkeit zusatzlicher Anmerkungen

Haben Sie noch weitere Anmerkungen oder Erganzungen zu dem Fall?

Mochten Sie uns dariber hinaus noch etwas mitteilen?

Abschluss
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Vielen Dank fur Ihre Teilnahme!

lhre Antworten helfen uns sehr bei unserer Studie und bei der Weiterentwicklung
des Betreuten Kontos!

Fir ein weiteres Problem oder einen weiteren Fall einer Ablehnung, bitte erneut den
Link im Einladungsmail klicken.

Wenn Sie noch Nachfragen oder Anmerkungen haben, melden Sie sich gerne unter
betreutes-konto@ihs.ac.at oder unter +43159991173.

Herzlichen Dank!

Sie kdnnen das Fenster jetzt schlieBen.
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8.2  Anhang quantitative Befragung

8.2.1

Fragebogen Nutzer:innen-Befragung

Seite

TEXT (Sicht der Teilnehmenden)

Willkommen

Willkommen zur Umfrage!

Wir moéchten wissen, welche Erfahrungen Sie mit dem

Betreuten Konto gemacht haben.

So funktioniert es:

Die Teilnahme dauert etwa 10 Minuten.

Wenn Sie bis zum Ende mitmachen,
bekommen Sie automatisch 5 Euro auf lhr
Auszahlungskonto.

Bitte fUllen Sie den Fragebogen nur einmal
aus - es werden nur einmal 5 Euro
ausgezahlt.

Es wird sichergestellt, dass die Antworten
anonym bleiben, also dass niemand
erfahrt, welche Antworten Sie gegeben
haben.

Die Umfrage kann in unterschiedlichen
Sprachen (Deutsch, Turkge,
Srpski/Hrvatski) ausgefullt werden. Sie
kdnnen eine andere Sprache als Deutsch
oben links auswahlen.

Vielen Dank, dass Sie mitmachen!

Florian Spitzer, Kira Abstiens, Teresa Koch, Barbara

Hartl

Kontakt: betreutes-konto@ihs.ac.at
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Wenn ich weiterklicke, stimme ich ausdricklich zu,
dass meine Angaben aus der Befragung verarbeitet
werden. Die Daten werden dabei so gespeichert, dass
mein Name oder andere persénliche Daten nicht
direkt erkennbar sind und niemand erfahrt, wie ich
geantwortet habe. Ich kann meine Zustimmung
jederzeit zurlicknehmen - entweder indem ich die
Befragung abbreche oder nach der Befragung eine E-
Mail an datenschutz@ihs.ac.at schicke.

Hinweis
Datenschutzerklarung

Zur

Ihre Rechte und Informationen zum Datenschutz -
Die Sicherheit Ihrer Daten ist uns wichtig!

Durch Bestdtigen der genannten Bedingungen am
Ende dieser Seite kdnnen Sie mit dem Fragebogen
fortfahren.

Dieser Fragebogen befasst sich mit dem Betreuten
Konto. Die Befragung wird im Rahmen eines Projekts
unter der Verantwortung des Instituts fir Hohere
Studien, Josefstadter Stralle 39, 1080 Wien,
gemeinsam mit der Schuldnerberatung Wien -
gemeinnutzige GmbH (,FSW Schuldenberatung")
Guglgasse 7-9, 1030 Wien und unter der Projektleitung
von Dr. Florian Spitzer, finanziert durch die ERSTE
Stiftung, durchgefuhrt. Projektmitarbeiter:innen sind
Barbara Hartl, Kira Abstiens und Katharina Gangl.

IHS und FSW Schuldenberatung sind hinsichtlich der
Studie gemeinsam Verantwortliche gemall Art 26
DSGVO. Die Kontaktaufnahme per SMS erfolgt auf
Basis von Artikel 6 Abs 1 lit f DSGVO (Berechtigtes
Interesse an der Durchfuhrung der Befragung). Die
Verarbeitung der im Rahmen der Befragung von lhnen
angegebenen Daten erfolgt auf Basis Ihrer
ausdrucklichen Einwilligung. Die beiden
Verantwortlichen haben vereinbart, dass IHS die
Einholung der gegenstandlichen
Einwilligungserklarung und die Bereitstellung von
datenschutzrechtlichen Informationen Ubernimmt.
IHS fungiert zudem als primare Anlaufstelle fur die
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Geltendmachung von Rechten (siehe ,lhre Rechte”)
der  betroffenen  Personen. Alle  sonstigen
datenschutzrechtlichen Pflichten werden von beiden
Verantwortlichen gemeinschaftlich erfullt.

Fur die Teilnahme an der Befragung erhalten Sie als
Aufwandsentschadigung 5 €. Der Betrag wird nach
Abschluss der Studie auf lhr Auszahlungskonto
gutgeschrieben. Zu diesem Zweck wird (nur) die
Tatsache, dass Sie die Befragung abgeschlossen
haben, an die FSW Schuldenberatung weitergegeben.

Die Teilnahme ist freiwillig. Sie koénnen lhre
Einwilligung jederzeit per E-Mail an
datenschutz@ihs.at widerrufen bzw. die Teilnahme
abbrechen. Diesfalls  kann jedoch keine
Aufwandsentschadigung ausgezahlt werden. Die
Datenerhebung selbst und die Auswertung erfolgen in
pseudonymer Form, anschlieBend werden die
Ergebnisse im Zuge der Auswertung anonymisiert,
d.h. die Ergebnisse der Studie lassen keinen
Ruckschluss auf lhre Person zu. Die anonymisierten
Ergebnisse werden ausschliel3lich far
wissenschaftliche Zwecke (z.B.: Publikationen,
Vortrage) verwendet.

Um den Open-Science Standards gerecht zu werden,
kénnen interessierte  Wissenschaftler:iinnen die
anonymisierten Daten (ohne Personenbezug) zur
Nachvollziehbarkeit und fir wissenschaftliche Zwecke
erhalten.

Gegen Ende des Fragebogens haben Sie die
Moglichkeit anzugeben, dass Sie kontaktiert werden
durfen, um Botschafter:in fur das Betreute Konto zu
werden - also anderen Menschen Fragen zum
Betreuten Konto zu beantworten, die davon auch
profitieren kdénnten. Wenn Sie diese Option
auswahlen, wird diese Information an die FSW
Schuldenberatung weitergegeben, es werden dabei
jedoch keine Inhalte der Befragung weitergegeben.
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Ihre Rechte: Mittels Ihrer Teilnehmer:innen-ID stehen
Ihnen  grundsatzlich  bis zur Ldschung der
Teilnehmer:innen-ID das Recht auf Auskunft durch
den/die Verantwortliche:n an dieser Studie Uber die
erhobenen personenbezogenen Daten sowie das
Recht auf Berichtigung, Léschung, Einschrankung der
Verarbeitung der Daten sowie ein Widerspruchsrecht
gegen die Verarbeitung sowie des Rechts auf
Datenubertragbarkeit zu. Sie haben auBerdem das
Recht auf Beschwerde bei der 0sterreichischen
Datenschutzbehorde.

Far Anfragen und Fragen im Zusammenhang mit der
DSGVO wenden Sie sich bitte an den
Datenschutzbeauftragten des Instituts fur Hohere
Studien: datenschutz@ihs.ac.at.

Falls Sie noch Fragen zum Inhalt oder Zweck dieser
Erhebung haben, wenden Sie sich bitte an betreutes-
konto@ihs.ac.at oder an +43 1 59991 173.

Mit der Teilnahme an der Studie akzeptieren Sie die
oben genannten Bedingungen und bestdtigen die
folgenden Punkte:

e Meine Teilnahme an der Studie ist
freiwillig. Ich kann den Fragebogen
jederzeit abbrechen.

e Ich bin darauf hingewiesen worden, dass
die Erhebung, Verarbeitung und
Verwendung meiner Daten auf freiwilliger
Basis erfolgt und wurde Uber die mir
zustehenden Rechte aufgeklart.

e Ich hatte die Moglichkeit Gber Mail-
Kontakt Fragen zu stellen, habe eventuelle
Antworten verstanden und habe zurzeit
keine weiteren Fragen. Ich hatte
ausreichend Zeit, mich zur Teilnahme an
der Studie zu entscheiden.
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Wenn ich weiterklicke, stimme ich ausdrucklich zu,
dass meine Angaben aus der Befragung verarbeitet
werden. Die Daten werden dabei so gespeichert,
dass mein Name oder andere persoénliche Daten
nicht direkt erkennbar sind und niemand erfahrt,
wie ich geantwortet habe. Ich kann meine
Zustimmung jederzeit zurucknehmen - entweder
indem ich die Befragung abbreche oder nach der
Befragung eine E-Mail an datenschutz@ihs.ac.at
schicke.

Bevor wir Uber das Betreute Konto sprechen, méchten
wir wissen, wie es lhnen im Alltag geht.
Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen so gut Sie
konnen und so offen wie moglich. Es gibt keine
richtigen oder falschen Antworten.

Wohlbefinden

Kyriazos et al. (2018)

Denken Sie daran, was Sie im letzten Monat getan und
erlebt haben.

Bitte sagen Sie uns: Wie oft haben Sie sich im letzten
Monat so geflihlt;

[1 = Sehr selten oder nie; 5 = Sehr oft oder immer]

e Glucklich

e Zufrieden

e Traurig

e Angstlich

Wahrgenommenes
Stresslevel

Warttig et al. (2013), deutsche
Ubersetzung von Schneider et
al. (2020).

Die nachsten Fragen gehen um lhre Gedanken und
Gefuhle im letzten Monat. Bitte geben Sie an, wie oft
Sie so gedacht oder gefuhlt haben.

Wie oft hatten Sie im letzten Monat das Gefuhl:

[1 = Sehr selten oder nie; 5 = Sehr oft oder immer]
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e Ich habe die wichtigen Dinge in meinem
Leben nicht unter Kontrolle.

e Ich kann meine persdnlichen Probleme
gut l6sen.

e Die Dinge laufen gut fur mich.

e |ch habe so viele Probleme - ich schaffe
das nicht.

Finanzielle Sorgen

Dickson & Mulligan (2023)

Die nachsten Fragen gehen um lhre Gedanken und
Gefuhle im letzten Monat. Bitte geben Sie an, wie oft
Sie so gedacht oder gefthlt haben.

Wie oft hatten Sie im letzten Monat das Gefuhl:

[1 = Sehr selten oder nie; 7 = Sehr oft oder immer]

e Ich habe Angst wegen meiner finanziellen
Situation.

e Ich kann schlecht schlafen, wegen meiner
finanziellen Situation.

e Ich bin wegen meiner finanziellen
Situation gereizt.

e |ch fuhle mich erschopft, weil ich mir
Sorgen Uber meine finanzielle Situation
mache.

Entlastung

Jetzt fragen wir Sie Uber das Betreute Konto. Bitte
geben Sie an, ob Sie zustimmen oder nicht.

[1 = Stimmt gar nicht; 5 = Stimmt genau]

e Durch das Betreute Konto werden mir
Aufgaben abgenommen.
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Durch das Betreute Konto muss ich mich
nicht selbst um alles kimmern.

Durch das Betreute Konto muss ich mir
um meine Zahlungen keine Sorgen
machen.

Bedurfnisbefriedigung
und Frustration

Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

Jetzt geht es um das Betreute Konto im letzten Monat.

Bitte geben Sie an, ob Sie zustimmen oder nicht.

[1 = Stimmt gar nicht; 5 = Stimmt genau]

Zufriedenheit
mit autonomem Handeln

Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

Bei der Nutzung des Betreuten Kontos ...

konnte ich mir aussuchen, was ich mache.

habe ich das gemacht, was ich gerne
machen wollte.

konnte ich selbst entscheiden, was ich
mache.

Frustration
mit autonomem Handeln

Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

musste ich viele Dinge machen, auf die ich
eigentlich keine Lust hatte.

musste ich viele Dinge tun, die ich mir
nicht selbst ausgesucht habe.

Bitte denken Sie bei den Folgenden Fragen an die

Nutzung des Betreuten Kontos.

[1 = Stimmt gar nicht; 5 = Stimmt genau]

Zufriedenheit
mit Kompetenzen

Mit meinen Finanzen habe ich alles so
geschafft, wie ich es mir vorgenommen
habe.
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Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

e Mit meinen Finanzen habe ich die meisten
Dinge gut hinbekommen.

e Ich war ganz gut darin, meine Finanzen zu
organisieren.

Frustration
mit Kompetenzen

Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

e Ich hatte das Gefuhl, dass ich nicht gut mit
meinen Finanzen umgehen kann.

e Ich habe den Umgang mit meinen
Finanzen nicht gut hinbekommen.

e |ch war enttduscht davon, wie ich mit
meinen Finanzen umgegangen bin.

Aufmerksamkeitskontrolle

Bitte wahlen Sie hier ,stimme ganz und gar nicht zu”
aus. Dies ist eine Testfrage.

Zufriedenheit mit
Beziehungen

Angepasst von Neubauer et al.
(2022)

Jetzt geht es um die Mitarbeiter:iinnen des Team
Betreutes Konto. Dort waren Sie, um lhr Konto zu
eroffnen. Das Team Betreutes Konto kontaktiert Sie
per SMS oder E-Mail fir alle Anderungen rund um lhr
Betreutes Konto.

Wie oft haben Sie im Durchschnitt Kontakt zum Team
Betreutes Konto?

(Damit ist gemeint: Gesprach im Buro, Telefonat, E-
Mail oder Brief.)

e Mehrmals pro Woche [1]
e Ungefahr 1x pro Monat [2]

e Wenige Male im Jahr oder seltener [3]

Wie sehr stimmen Sie den folgenden Satzen zu?

[1 = Stimmt gar nicht; 5 = Stimmt genau]

e Das Team Betreutes Konto war flr mich
da, wenn ich es gebraucht habe.
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e Das Team Betreutes Konto hat sich um
mich gekimmert.

e Ich bin mit dem Team Betreutes Konto gut
zurechtgekommen.

e Das Team Betreutes Konto hat mich
alleine gelassen.

e Das Team Betreutes Konto und ich haben
Dinge anders gesehen.

e Das Team Betreutes Konto hat wenig
Verstandnis fur mich gehabt.

Jetzt geht es um lhren Kontobetreuer / lhre
Kontobetreuerin (IBV). Das ist die Person, die auch
Informationen Uber lhr Konto bekommt und Sie bei
lhrem Konto unterstitzt. Oft ist es eine
Sozialarbeiterin / ein Sozialarbeiter.

Wie oft haben Sie im Durchschnitt Kontakt zu lhrer
Kontobetreuer:in?

(Damit ist gemeint: Gesprach im Buro, Telefonat, E-
Mail oder Brief.)

Mehrmals pro Woche [1]
e Ungefahr 1x pro Monat [2]

e Wenige Male im Jahr oder seltener [3]

Wie sehr stimmen Sie den folgenden Satzen zu?

[1 = Stimmt gar nicht; 5 = Stimmt genau]

e Meine Kontobetreuer:in war fur mich da,
wenn ich sie gebraucht habe.

e Meine Kontobetreuer:in hat sich um mich
gekimmert. [relsatfrulBV_relsat2]

155



IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

e Ich bin mit meiner Kontobetreuer:in gut
zurechtgekommen.

e Meine Kontobetreuer:in hat mich alleine
gelassen.

e Meine Kontobetreuer:in und ich haben
Dinge anders gesehen.

e Meine Kontobetreuer:in hat wenig
Verstandnis fur mich gehabt.

Nutzungsdauer

Seit wann haben Sie das Betreute Konto schon?

Bitte versuchen Sie eine méglichst genaue Angabe zu
machen, andernfalls schatzen Sie.
Ich habe das Betreute Konto seit:
Antwortmaoglichkeiten (zwei Felder):

e [Dropdown Jan - Dez]

e [Dropdown: 2008-2025]

Einrichtung

In welcher Einrichtung arbeitet |hr Kontobetreuer /
Ilhre Kontobetreuerin:

e Esisteine Privatperson [1]

e Behindertenhilfe [2]

e Haftentlassenenhilfe [3]

e Kinder- und Jugendwohlfahrt [4]
e Psychosozialer Dienst [5]

e Seniorenhilfe [6]

e Wohnungslosenhilfe [7]

e Wohnungssicherungsstelle [8]

156




IHS - Spitzer, Abstiens, Hartl et al.: Das Betreute Konto aus verhaltensékonomischer Perspektive

e Sonstiges [10]

e Eine andere Einrichtung [offenes Feld]

Andere Unterstlitzung

Erhalten Sie aul3er dem Betreuten Konto noch weitere
Unterstutzung?

e Ich erhalte aulRer dem Betreuten Konto
keine weitere Unterstutzung.

e Hilfe bei der Suche nach einer neuen
Wohnung.

e Unterstitzung beim Umgang mit
Suchtmitteln.

e Psychologische Betreuung.

e Sonstige [offenes Feld]

Eigene Auszahlungen

Wie oft lassen Sie sich Geld auf Ihr Auszahlungskonto
auszahlen?

e Haufiger als einmal pro Woche [1]
e Einmal pro Woche [2]
e 1-3mal pro Monat [3]

e Einmal pro Monat [4]

Andere Auszahlungen

Was denken Sie, wie oft lassen sich andere
Nutzer:iinnen ihr Geld auf ihr Auszahlungskonto
auszahlen? Welche Variante wird am haufigsten
gewahlt?

e Haufiger als einmal pro Woche [1]
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e Einmal pro Woche [2]
e 1-3 Mal pro Monat [3]

e Einmal pro Monat [4]

Hilfreich Betreutes Konto

Wie hilfreich ist das Betreute Konto fur Sie?

[1 = Gar nicht hilfreich, 5 = Sehr hilfreich]

Verbesserungen durch das
Betreute Konto

Wie sehr stimmen Sie den folgenden Satzen zu?

[1 = Stimme gar nicht zu, 5 = Stimme voll und ganz zu]

Seit ich das Betreute Konto habe...

e ..kannich besser mit Geld umgehen.

...habe ich weniger Angst wegen meiner
finanziellen Lage.

...kann ich besser schlafen.

...traue ich mich wieder die Post zu 6ffnen.

... verstehe ich mich besser mit meiner
Familie.

...geht es mir insgesamt besser.

...habe ich weniger Mahngebuhren zu
bezahlen.

Weitere Verbesserungen

Wie hat Ihnen das Betreute Konto sonst noch helfen
kénnen?

[offenes Textfeld]

Haben Ihnen die folgenden Aspekte des Betreuten
Kontos geholfen?
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[1 = Stimme gar nicht zu, 5 = Stimme voll und ganz zu]

e Geld fur die Miete wird nicht fir anderes
ausgegeben.

e Mir werden wichtige Dinge bei der
Abwicklung meiner Finanzen
abgenommen.

Verbesserungsvorschlage

Haben Sie Verbesserungsvorschlage flir das Betreute
Konto?

[offenes Textfeld]

Bedingung A

Selbstbindungsinstrument

Viele Nutzer:innen sagen: Das Betreute Konto hilft
Menschen, weil es sicherstellt, dass Geld fur die Miete
geschutzt ist.

Wirden Sie das Betreute Konto weiterempfehlen?

[1 = Nein, 5 =Ja]

Bedingung B

Administrative Entlastung

Viele Nutzer:innen sagen: Das Betreute Konto hilft
Menschen, weil ihnen bei der Organisation ihrer
Finanzen etwas abgenommen wird.

Wiurden Sie das Betreute Konto weiterempfehlen?

[1 = Nein, 5 =Ja]

Botschafter:in

Kénnen Sie sich vorstellen, Botschafterin oder
Botschafter flr das Betreute Konto zu sein? Zum
Beispiel anderen Menschen zu erkldren, was das
Betreute Konto ist, und ihre Fragen dazu zu
beantworten?

[1 = Nein, 5 =Ja]
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Kontaktaufnahme
far Weiterempfehlung

[Falls vorherige Frage = Ja / eher ja / vielleicht]

Das Team Betreutes Konto mochte Nutzer:innen
einladen, Botschafter:innen zu werden - also anderen
Menschen Fragen zum Betreuten Konto zu
beantworten, die davon auch profitieren kénnten.

Darf das Team Betreutes Konto Sie zu diesem Zweck
kontaktieren?

e Ja[l]

e Nein [2]

Wenn Sie ,Ja" anklicken, wird Ihre Bereitschaft,
kontaktiert zu werden, an die FSW Schuldenberatung/
Team Betreutes Konto Ubermittelt, es kann jedoch
kein Zusammenhang mit lhren Antworten im
Fragebogen hergestellt werden. Das Team Betreutes
Konto erfahrt nicht, wie Sie die Fragen im Fragebogen
beantwortet haben. Rechtsgrundlage fur die
Ubermittlung Ihrer Bereitschaft, kontaktiert zu
werden, und die Kontaktaufnahme durch das Team
Betreutes Konto ist Ihre Einwilligung. Diese kénnen Sie
per E-Mail an schuldenberatung@fsw.at jederzeit ohne
Nachteil mit Wirkung fur die Zukunft widerrufen.

Kontaktmodus

Wie mochten Sie kontaktiert werden, um
Botschafter:in fUr das Betreute Konto zu werden?

e Per E-Mail [1]
e Per SMS [2]

e Per Anruf [3]
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e Ich habe mich umentschieden und mochte
doch nicht kontaktiert werden [4]

Fast geschafft!

Zum Schluss ein paar Fragen Uber Sie selbst:

Geschlecht Geschlecht:

e Mannlich [1]

e Weiblich [2]
e Divers[3]
Alter Ihr Alter in Jahren:

[offen; von 18 bis 100 Jahre]

Bildung Ihre héchste abgeschlossene Ausbildung:

e Allgemeinbildende Pflichtschule [1]
e Lehre[2]

e BMS - Berufshildende mittlere Schule
(inkl. Schulen fir Gesundheits- und
Krankenpflege, Meisterprufung) [3]

e BHS - Berufsbildende hdhere Schule (z.B.
HAK, HTL, ...) [4]

e AHS - Allgemeinbildende héhere Schule
(5]

e Kolleg [6]
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e Hochschule (Universitat, Fachhochschule)
[7]

e Sonstige [8]

e Keine Angabe [9]

Nettoeinkommen

lhr monatliches Nettoeinkommen:

Zur Erklarung: d.h. nach Abzug von Steuern und
Sozialabgaben, und addieren Sie regelmaRige
Zahlungen wie Renten, Arbeitslosengeld, Wohngeld,
Kindergeld, Unterhaltszahlungen usw. Wenn Sie sich
nicht sicher sind, schatzen Sie bitte den monatlichen
Betrag.

e unter 300 €[1]

e 301 € bis 500 € [2]

e 501 € bis 750 € [3]

e 751€bis 1.200 € [4]

e 1.201 € bis 2.000 € [5]
e 2.001 € oder mehr [6]

e Keine Angabe [7]

Smartphone Haben Sie ein Smartphone?
e Nein[1]
* Ja[2]
Muttersprache Was ist lhre Muttersprache:

e Deutsch[1]

e Turkisch [2]
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e Bosnisch/Kroatisch/Serbisch [3]
e Russisch [4]
e Polnisch [5]
e Arabisch [6]

e Sonstiges [7]

Erwerbsstatus

Was ist Ihr aktueller beruflicher Status?

e Angestellt[1]

e Arbeiter/in [2]

e Selbststandig [3]

e Arbeitslos [4]

e in Ausbildung (Lehre/Schule/Studium) [5]
e Hausfrau/Hausmann [6]

e inKarenz[7]

e in Pension [8]

e Sonstiges [9]

Kontakt durch
Konto

Betreutes

[Erst 2-3 Tage nach Start der Befragung]

Wurden Sie vom Team Betreutes Konto oder lhrer
Kontobetreuer:in auf die Befragung angesprochen?

e Jafl]

e Nein, ich habe nur den Link in der SMS
geklickt [2]
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Zufriedenheit mit finanzieller
Situation

libersetzt  von Greenley,
Greenberg & Brown (1997)

Wie zufrieden sind Sie mit Ihrer aktuellen finanziellen
Situation?

[1 = sehr unzufrieden, 5, = Sehr zufrieden]

Wahrnehmung
des Einkommens

Wie leicht oder schwer kénnen Sie mit lhrem
Einkommen die laufenden Ausgaben lhres Haushalts

tatigen?

[1 = Sehr schwer, 5 = Sehr leicht]

Leistbarkeit
Ausgaben

unerwartete

SOEP (2023)

Kénnen Sie es sich leisten unerwartete Ausgaben in
der Hohe von 1.370 Euro aus eigenen Mitteln sofort zu
bezahlen, ohne sich etwas zu leihen oder in Raten zu
zahlen?

Ja[1]
Nein [2]

Einschatzung der eigenen

Im Vergleich zu anderen Menschen in Osterreich, wie

Fahigkeiten schatzen Sie lhre lhren Umgang mit Geld ein?
[1 = Viel schlechter, 5 = Viel besser]
Subjektive Wie stark stimmen Sie der folgenden Aussage zu oder

Schuldenwahrnehmung

nicht zu?

[1 = Stimme gar nicht zu, 5 = Stimme voll und ganz zu]

e |ch gebe lieber Geld aus, als es fur spater
zu sparen

e Ich entscheide eigenstandig Giber meine
Finanzen
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e |ch habe im Moment zu viele Schulden

Kommentar Mochten Sie uns zum Abschluss noch etwas mitteilen?
[offenes Antwortfeld]
Ende Sie sind jetzt am Ende der Umfrage angelangt.

Herzlichen Dank fur Ihre Teilnahme!

Wenn Sie auf ,,Umfrage abschlieRen” klicken erhalt das
Team Betreutes Konto die Information, dass Sie
mitgemacht haben und 5 EUR werden auf Ihr
Auszahlungskonto ausgezahlt.

[Nur anzeigen, wenn Kontakt fiir Weiterempfehlung = Ja:]

Sie haben zudem ausgewahlt, dass das Team
Betreutes Konto Sie per [je nach Auswahl bei 3,
Kontakt_Modus] kontaktieren darf, weil Sie daran
interessiert sind, Botschafter:in zu werden. lhre
Bereitschaft, kontaktiert zu werden, wird nach
Beenden der Befragung an die FSW
Schuldenberatung/Team Betreutes Konto
weitergeleitet. Es kann jedoch kein Zusammenhang
mit lhren Antworten im Fragebogen hergestellt
werden. lhre Bereitschaft, kontaktiert zu werden, wird
weitergeleitet, da Sie dem zugestimmt haben. Deshalb
darf Sie das Team Betreute Konto kontaktieren. Die
rechtliche Grundlage dafur ist Ihre Einwilligung. Diese
kénnen Sie per E-Mail an schuldenberatung@fsw.at
jederzeit ohne Nachteil mit Wirkung fur die Zukunft
widerrufen.

Weitere Informationen werden nicht an das Team
Betreutes Konto weitergeleitet.
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Bei weiteren Fragen, schreiben Sie bitte an betreutes-
konto@ihs.ac.at.

Vielen Dank!

Referenzen der Skalen, die im Fragebogen verwendet wurde:
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SOEP (2023). Forschungsbasierte Infrastruktureinrichtung ,Sozio-oekonomisches
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8.2.2 Zusatzliche Grafiken und Tabellen

Tabelle 5: Hochste abgeschlossene Ausbildung der Teilnehmenden

Hoéchste abgeschlossene Ausbildung
Allgemeinbildende Pflichtschule
Lehre

BMS (Berufsbildende mittlere Schule, inkl. Schulen fur
Gesundheits- und Krankenpflege, Meisterprufung)

BHS - Berufsbildende hdohere Schule (z.B. HAK, HTL...)
AHS - Allgemeinbildende héhere Schule

Kolleg

Hochschule (Universitat, Fachhochschule)

Sonstige

Keine Angabe

Tabelle 6: Monatliches Nettoeinkommen der Teilnehmenden

Monatliches Nettoeinkommen
Bis zu 300 € pro Monat

301 - 500 € pro Monat

501 - 750 € pro Monat

751 - 1200 € pro Monat

1201 - 2000 € pro Monat

2001 € oder mehr pro Monat
Keine Angabe
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% (N = 299)
44,81%
28,42%

4,68%

2,00%
4,34%
0,33%
3,00%
7,69%
4,68%

% (N =299)
1,0%

1,67%

6,0%
40,80%
37,12%
7,0%

6,35%
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Tabelle 7: Muttersprache der Teilnehmenden

Muttersprache % (N = 299)
Arabisch 1,33%
Bosnisch / Kroatisch / Serbisch 7,69%
Deutsch 80,26%
Polnisch 1,00%
Russisch 0,33%
Turkisch 2,43%
Sonstiges 7,02%

Tabelle 8: Momentanes Anstellungsverhdltnis der Teilnehmenden

Anstellung % (N = 299)
Arbeitslos 51,50%
In Pension 14,38%
Angestellt 10,36%
Arbeiter/in 7,69%
Hausfrau / Hausmann 3,01%
In Karenz 2,67%
In Ausbildung (Lehre/Schule/Studium) 2,34%
Sonstiges 8,03%
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